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TEMA “IMPLEMENTACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO 
APLICADO AL ÁREA DE CRÉDITO Y COBRANZA DE EMPRESAS DEDICADAS A 
LA PRODUCCIÓN Y VENTA DE COLCHONES” 
 
En consideración a la importancia que tiene el Control Interno en la organización sistemática del 
trabajo administrativo y de los procedimientos de rutina , con el objeto de prevenir el fraude, 
errores y trabajos inútiles; y considerando que todo crédito tiene riesgo, éste estudio busca con 
la aplicación de normas y técnicas determinar técnicamente la optimización de la gestión del 
departamento de Crédito y Cobranzas, de empresas de producen y venden Colchones, mediante 
la implementación de procedimientos de control interno, para esta área,  fomentando así,  la 
eficiencia, eficacia de los procesos que involucran la concesión de créditos y la recuperación 
oportuna de los mismos, y estableciendo parámetros básicos de control mediante la 
identificación de la misión, visión, principios, valores, políticas,  reduciendo así el riesgo 
relacionado con la consecución de los objetivos de las   empresas  dedicadas a esta actividad. 
 
PALABRAS CLAVES  CONTROL INTERNO, CRÉDITO Y COBRANZA, EFICIENCIA, 























TOPIC: "IMPLEMENTATION OF INTERNAL CONTROL PROCEDURES APPLIED TO 
THE AREA OF CREDIT AND COLLECTION OF COMPANIES DEDICATED TO THE 
PRODUCTION AND SALE OF MATTRESSES" 
 
In consideration of the importance that internal control has in the systematic organization the 
administrative job   and routine procedures, in order to prevent fraud, errors and unnecessary 
work; and considering that every credit has a risk, this study seeks with application of  standards 
and  techniques, determine technically the optimization managing of Credit and Collections 
department, in companies that produce and sells mattresses, through the implementation of 
internal control procedures, for this area, thereby encouraging efficiency, process efficiency 
involving credit and timely recovery of itself, and establishing basic control parameters by 
identifying the mission, vision, principles, values, policies, thereby reducing the risk associated 
with the achievement of the objectives of the companies involved this activity. 
 
KEYWORDS:  INTERNAL CONTROL, CREDIT AND COLLECTIONS, EFFICIENCY, 
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Desde hace varios años las empresas ecuatorianas que producen y venden colchones vienen 
sufriendo un estancamiento en la aplicación de un sistema de control interno. 
 
Por lo que he procedido a desarrollar la Implementación de Procedimientos de Control Interno  
aplicado al área de Crédito y Cobranzas de empresas dedicadas a la producción y venta de 
colchones, considerando la importancia que tiene el control interno en la organización 
sistemática del trabajo administrativo y de los procedimientos de rutina, con el objeto de 
prevenir el fraude, errores y trabajos inútiles; y considerando que todo crédito tiene riesgo, éste 
estudio busca  con la aplicación de normas y técnicas de control, determinar la eficiencia y 
eficacia de los procesos que involucran la concesión de créditos y la recuperación oportuna de la 
cartera vencida a clientes en el área de Crédito y Cobranza. 
 
El Capítulo I, contiene información de las principales empresas que producen y venden 
colchones en el país. 
 
El Capítulo II, se enfoca a los fundamentos teóricos que sustentan la investigación. 
 
El Capítulo III, se efectúa la aplicación práctica de la implementación de procedimientos de 
control interno en el área de Crédito y Cobranza de empresas que producen y venden colchones. 
 
El Capítulo IV, establece los parámetros básicos del control del caso práctico mediante la 
identificación de la Misión, Visión, Principios, Valores, Políticas. 
 
El Capítulo V, contempla las respectivas conclusiones y  recomendaciones del trabajo de 
investigación desarrollado. 
En base a lo determinado en cada capítulo y al desarrollo de cada uno de ellos,  considero que 
este trabajo servirá de gran ayuda a los estudiantes de la facultad de ciencias administrativas, al 










CAPÍTULO  I 
 
PRINCIPALES  EMPRESAS QUE PRODUCEN Y    VENDEN COLCHONES 
                            
1.1 ANTECEDENTES 
 
En la actualidad, mantener un cuerpo joven y saludable se ha convertido en un reto para muchas 
personas; una alimentación más sana, un mayor contacto con la naturaleza, la práctica del 
deporte, la medicina natural o la preventiva, son cuestiones asumidas para el bienestar.  Además 
se debe considerar las horas dedicadas al descanso como una necesidad biológica fundamental.  
 
 En realidad, una tercera parte de nuestra vida transcurre mientras descansamos, demostrándose 
que este periodo es imprescindible tanto para la salud física, como para la mental; el tema del 
descanso ha fascinado a las personas desde hace varios siglos; la mayoría de la gente asocia el 
descanso nocturno con relajación, salud, eliminación del estrés, lo cual es complemento 
correcto. 
 
Las empresas de colchones han  tenido un crecimiento importante a través del tiempo. 
 
Debido a esta necesidad de descanso se crean empresas que producen y venden colchones  para 
satisfacer las necesidades de todo tipo de clientes, siendo las más importantes las siguientes:  
 
1.   Productos Paraíso del Ecuador S.A. 
 
Fundada en el año 1.973, diseñada y ubicada en tambillo, donde creció de una manera 
vertiginosa, es una empresa dedicada a la producción y venta de colchones en todo el país, hoy 
en día posee la mayor capacidad instalada y modernas maquinarias y equipos, en una de las 
instalaciones más idóneas para el desenvolvimiento de actividades de empresas de este tipo. 
 
Misión.- Producir y comercializar productos para el descanso de las personas; y empaques 
plásticos, con altos estándares de calidad, cubriendo la demanda del mercado de manera 
oportuna, ágil y eficiente a través de un equipo de profesionales altamente calificados, 
comprometidos con la empresa y el país, manteniendo un buen ambiente laboral. 
 
Visión.- Ser líder a nivel nacional e internacional de los productos elaborados, incrementando 
constantemente la participación en el mercado; utilizando tecnología de punta en todos los 
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procesos para alcanzar la excelencia en calidad y bienestar de nuestros clientes implementando 
sistemas eficaces de planificación y control de la producción.    
 
2.   Chaide y Chaide 
 
Industria ecuatoriana especializada en la fabricación de colchones, fue fundada en Quito, en 
noviembre de 1.975, en 1.994 la industria obtuvo la licencia de Restonic Mattress Corporation, 
una de las organizaciones líderes a nivel internacional en tecnología de fabricación de 
colchones. 
 
En el año 2.003 obtiene la certificación ISO 9.001-2.000; garantizando que los procesos 
satisfacen los requerimientos de los clientes. 
 
Chaide y chaide ha obtenido importantes premios por su gestión Ekos de Oro 2.005, Bizz 
Awards 2.007, mérito industrial 2.007. 
 
Misión.- Somos parte de su familia con productos de calidad que aseguran comodidad y 
descanso saludables. 
 
Visión.-  Empresa innovadora de nivel internacional en la industria del descanso con excelencia 
en el servicio, calidad certificada y responsabilidad social. 
 
 
3.   Grupo Resiflex Duraflex S.A 
 
 Es una compañía ecuatoriana que inició sus operaciones hace más de 20 años, su alto 
posicionamiento en el mercado  se debe en mucho a la calidad de sus productos, combinado con 
su cumplimiento de servicios. 
 
Su proceso de producción abalizada por una avanzada tecnología; americana y suiza le permite 
fabricar productos de calidad al mejor precio y garantía. 
 
Misión.- Comercializar nuestros colchones de resortes con la marca resiflex, utilizando materias 
primas de óptima calidad, telas Jackard importadas, antialérgicas y anti inflamables, telas 100% 




Visión.- Nuestros muchos años de experiencia en el negocio de colchones sumados al trabajo de 
investigación, desarrollo, más inversiones en tecnología nos permite afirmar que colchones 




Productos Paraíso del Ecuador S.A.   
 
Entre sus principales objetivos tiene los siguientes: 
 
 Incrementar rentablemente la participación en el mercado, ejecutando trabajos de calidad y 
proporcionando servicios oportunos y confiables, para satisfacer al cliente, consolidando su 
hegemonía a nivel nacional e internacional. 
 Destinar los recursos económicos y humanos pertinentes para promover el mejoramiento 
continuo de procesos y del personal en todos los niveles de la organización, adquirir 
tecnología de última generación, manteniendo su liderazgo en el concierto empresarial. 
 Tomar en serio nuestra responsabilidad con el bienestar de nuestro planeta. Incorporar 
tecnología amigable con el ambiente en nuestros productos. 
 
Chaide y Chaide 
 
Entre sus principales objetivos tiene los siguientes: 
 




 Participación de personal. 
 
 Enfoque basado en procesos. 
 
 Enfoque de sistemas para la gestión. 
 
 Mejoramiento continuo. 
 
 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. 
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 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 
 
 
Grupo Resiflex Duraflex S.A. 
 
Entre sus principales objetivos tiene los siguientes: 
 
 Sistema de calidad que está desarrollado para asegurar la conformidad de los productos con 
los requisitos especificados por los clientes, a través del ciclo de vida de los productos. Este 
ciclo comienza con la conceptualización del producto y continúa a través de todas las fases 
de aceptación de pedidos, compras, control de procesos, inspección, pruebas, manejo,  
almacenamiento, empaque y servicio posventa. 
 
 El proceso dinámico de normalización, el trabajo en equipo y el compromiso de todos los 
colaboradores, con el mejoramiento continuo de sus actividades será la única vía que nos 
conducirá a niveles de calidad cada vez más altos y sostenibles, a fin de permanecer en el 
negocio a largo plazo. 
 
1.3  PRODUCTOS QUE OFRECEN 
 
 Las principales empresas que producen y venden colchones en el país pensando siempre en el  
descanso del cliente,  ofrecen lo siguiente: 
  
1.   Productos Paraíso del Ecuador S.A.   
 
Productos paraíso hace del descanso una ciencia más innovadora y responsable con el medio 
ambiente, contribuyendo a una vida mejor. 
 
La línea verde refleja el concepto de descanso saludable; incorporando derivados de fibras 
naturales en la fabricación de colchones para obtener un producto  “Premium” que mantiene la 
temperatura ideal, hipoalergénico y antibacterial natural.  
 
Adicionalmente, la espuma proveniente de la soya contiene 18 materiales activos que son 
necesarios y beneficiosos para el cuerpo humano. La proteína de soya es rica en aminoácidos 




Ofrece colchones amigables con el medio ambiente, sin sacrificar la calidad y el confort 
necesarios para asegurar una estupenda noche de descanso. 
 
Ahora puede encontrar su colchón ideal entre la amplia gama de colchones paraíso, ya que todos 
son fabricados con espuma ecológica, proveniente de la producción agrícola de recursos 
renovables, reduciendo así las emisiones de dióxido de carbono a la atmósfera. 
 
Al elegir uno de los colchones de la línea verde de paraíso, está aportando al bienestar de 
nuestro planeta. Por eso su colchón tiene que ser…paraíso. 
 
Productos Paraíso pensando en la comodidad del cliente, ofrece los siguientes tipos de 
colchones: 
 
a. Colchones ortopédicos de resortes: 
 
a.1   Renova. 
a.2   Aniversario. 
a.3   Emperador. 
a.4   Dormilón. 
a.5   Majestic Xtreme. 
a.6   Génesis. 
a.7   Paraíso anti ácaros. 
 
b.    Colchones línea clínica: 
 
b.1  O´ Pedic de Luxe. 
b.2   O´ Pedic Clinic. 
b.3   O´ Pedic Firme.  
 
c.   Colchones de exportación 
 
c.1   Good Night. 
c.2   Paraíso Pocket. 
c.3   Angelina Splendour. 





d.   Línea verde: 
 
d.1   Aniversario retardante de flama. 
 
e.   Colchones de bebé 
 
e.1   Bebé cuna. 
 
a.   Colchones ortopédicos de resortes: 
 
a.1    Renova.-  Firme anatómico-excelente soporte, convencional, pillow top, acolchado 
profundo, planchas de espuma ecológica de alta densidad y excelente duración, panel de 
resortes de acero con alto contenido de carbono, forro en tela importada antialérgica, 
refuerzos esquineros de espuma rígida. 
 
a.2    Aniversario.-  Excelente combinación de espumas ecológicas de alta densidad, de óptima 
firmeza y larga duración, láminas aislantes elaboradas con fibras naturales y sintéticas, 
respiraderos laterales. 
 
a.3   Emperador.-  Anatómico, firme y cómodo. 
 
a.4    Dormilón.- Firmeza al alcance de todos, acolchado profundo, capas de   espuma perfilada,  
exclusiva de productos paraíso. 
 
a.5    Majestic Xtreme.- Sistema, pillow top extendido, el máximo ajuste anatómico   en un 
colchón de resortes, excelente combinación de espumas ecológicas de alta densidad, 
panel de resortes de última tecnología. 
 
a.6     Génesis.-  Mayor firmeza y gran comodidad, óptima combinación de espumas ecológicas 
de alta densidad, panel de resortes de acero con alto contenido de carbono, capas de 
espuma prensada. 
 
a.7   Paraíso anti ácaros.-  Desarrollado para garantizar un descanso reparador, acolchado   






b.   Colchones línea clínica: 
 
b.1    O´Pedic de Luxe.-  Las bondades de un colchón clínico con el beneficio que le brinda el 
exclusivo sistema pillow top. 
 
b.2    O´Pedic Clinic.-  Colchón clínico de espuma prensada 100%, recomendado   para 
personas con problemas de espalda. 
 
b.3    O´Pedic Firme.- Colchón clínico prensado,  con capas de espuma ecológica rígida de 
máxima firmeza y durabilidad. 
 
 c.   Colchones de exportación: 
 
c.1    Good Night.- Máximo confort y elegancia, exclusivo sistema pocket coil, finos detalles en 
acolchado de puntada individual. 
 
c.2     Paraíso pocket.-  Minimiza la transferencia de movimiento, crea espacios independientes 
de confort, panel de resortes tipo pocket coil,  excelente combinación de espumas 
ecológicas de alta densidad. 
 
c.3     Angelina splendour.- Toda la comodidad de un colchón de lujo, exclusivo sistema pillow 
top extendido. 
 
c.4    Victoria os top.-  Firme y elegante, inspirado en gustos exigentes, no requiere   girar el 
colchón. 
 
d.   Línea verde: 
 
d.1    Aniversario retardante de flama.- Excelente soporte y gran comodidad, tratamiento 
especial retardante de flama, excelente combinación de espumas  ecológicas, láminas 
elaboradas con fibras naturales y sintéticas. 
 
e.   Colchones de Bebé  
 





Chaide y Chaide (El colchón de sus sueños) 
 
Pensando que nuestro desempeño físico y mental está directamente ligado a una buena noche de 
descanso, pasamos cerca de un tercio de nuestras vidas  durmiendo. Dormir bien es esencial, no 
solamente para permanecer alertas al día siguiente sino también para mantenernos saludables, 
disfrutando de una mejor calidad de vida y aumentar la longevidad. 
 
Por consiguiente, está claro la enorme importancia del sueño y del descanso en nuestras vidas y 
que el colchón es uno de los factores que contribuye determinantemente a mejorar la calidad del 
sueño y a sincronizar nuestro reloj biológico. 
 
En consideración a lo expuesto chaide y chaide ofrece los siguientes modelos de colchones: 
 
1. Línea Chaide 
 
1.1   Baby Chaide. 
1.2   Semiortopédico. 
1.3   Imperial tradicional. 
1.4   Super posture. 
1.5   Suave brisa. 
1.6  Ortopédico prensado pillow top. 
 
2. Línea Restonic 
 
2.1   Ecofair. 
2.2   Gran hotel. 
2.3   Restonic excellence non flip. 
2.4   Continental de lujo con non flip anti ácaros. 
 
3. Chaide otros 
 
3.1   Almohadas. 
3.2   Protectores. 
3.3   Bases. 





1.  Línea Chaide 
 
1.1    Baby chaide.- Colchón anatómico de espuma, brinda comodidad y soporte para el bebé, 
forrado con tela de algodón. 
 
1.2   Semiortopédico.- Colchón tradicional de espuma, forrado con tela de algodón. 
 
1.3   Imperial tradicional.-Colchón tradicional de resortes, brinda comodidad. 
 
1.4    Super posture.- Elaborado con espumas de alta densidad y resiliencia, adecuado 
amoldamiento y soporte corporal; ideal para medidas especiales. 
 
1.5    Suave brisa.- Suavidad y soporte corporal, tela con barrera de protección anti ácaros, 
anti hongos y anti bacterias, elaborado con espuma convoluted que permite una mejor 
circulación de aire, brindando mayor frescura y confort. 
 
1.6 Ortopédico prensado pillow top.- El pillow top, ubicado en un lado del colchón permite 
una combinación de firmeza y adaptabilidad. Recomendado para personas que requieren 
un colchón duro. 
 
2.   Línea Restonic 
 
2.1    Ecofair.- Nivel de confort muy suave, colchón elaborado con un núcleo y láminas eco 
látex natural que brindan superior nivel de confort y adaptabilidad. Forrado con tela de 
algodón proveniente de cultivos orgánicos libres de pesticidas y fertilizantes químicos. 
 
2.2   Grand hotel.- Nivel de confort intermedio, fabricado bajo las más altas especificaciones 
internacionales para el sector hotelero, excelente grado de soporte, confort y durabilidad; 
tela que retarda el efecto de flama. 
 
2.3    Restonic excellence non flip.- Colchón de resortes con tecnología non flip y pillow top; 
tela con hilos de fibra de bamboo y suave al tacto, contiene un componente natural que 
previene y repele bacterias nocivas, ácaros y otros microrganismos. Sobre capa pillow top 
con memory foam que brinda perfecta adaptabilidad a la forma natural del cuerpo. 
 
2.4   Continental de lujo con non flip anti ácaros.- Alto grado de confort y soporte corporal, 
tela con barrera de protección anti ácaros,  anti hongos y anti bacterias. 
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3. Chaide otros 
 
3.1    Almohadas.- Combinación de tecnología eco látex natural y memory foam, adaptabilidad 
a la forma de cuello y cabeza, fresca y antialérgica 
 
3.2  Protectores.- Elaborados con tela poly algodón acolchado con plumón que brinda 
acojinamiento y confort, protege al colchón del polvo y manchas. 
 
3.3    Bases.- Estructura de madera de eucalipto, forro de tela de algodón importada, durabilidad 
y confort, patas plásticas, fijas o móviles. 
 
3.4 Sofás camas.- Sistema de despliegue a la altura de la cama; estructura que se despliega 
fácilmente, tapizado con finas y elegantes telas, modernos y prácticos diseños. 
 
Para entender algunos conceptos de los componentes de los colchones ofrecidos por chaide y 
chaide, tenemos:  
 
Eco látex  
 
Es un material natural, extraído de la savia del árbol de caucho, por su estructura molecular 
permite un estiramiento de hasta el 200% sin que se alteren sus propiedades originales. 
 
El proceso de elaboración de eco látex es ecológico porque reduce la emisión de gases tóxicos y 





Fue desarrollada por la N.A.S.A. con propiedades únicas e innovadoras para aliviar la presión 
corporal que sufren los astronautas durante el despegue. 
 








Box  top 
 
Sobre capa reforzada elaborada con memory foam que brinda un nivel superior de confort y 
adaptabilidad a la forma del cuerpo. 
 
Pillow  top 
 




El panel pocket coil está compuesto por un sistema de resortes independientes enfundados 
individualmente que eliminan la transferencia de movimiento. 
 
Tela anti estrés 
 
Tiene hilos de fibra de carbono que captan a los electrones y los libera al aire a un bajo voltaje. 
Así la tensión fluye hacia fuera del cuerpo permitiendo un sueño más profundo y tranquilo. 
 
 Grupo Resiflex Duraflex S.A (Símbolo de descanso) 
 
 En realidad, una tercera parte de nuestra vida transcurre mientras descansamos, demostrándose 
que este periodo es imprescindible tanto para la salud física, como para  la mental. 
En este lapso de descanso se produce una regeneración que contrarresta las tensiones 
acumuladas en nuestra musculatura, las cargas soportadas por la columna vertebral y las 
presiones a las que se ve sometida nuestra mente, por ello, es necesario que el cuerpo y el 
espíritu queden totalmente relajados. 
 
Pensando en estas necesidades Resiflex ofrece los siguientes tipos de colchones: 
 
1. Colchones de resortes 
 
1.1   Memory touch. 
1.2   Confort gold. 
1.3   Hotelero. 
1.4   Soñadora plus. 
1.5   Milenium on side. 
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1.6   Superflex anti ácaro. 
1.7   Satisfacción de algodón. 
1.8   Rico sueño. 
 
2. Colchones de esponja 
 
2.1   Junior. 
2.2    Aglomerado 5 estrellas. 
2.3   Ortopédico acolchado. 
2.4   Económico. 
 
3.   Línea Infantil 
 
3.1   Bebé anti reflujo. 
3.2   Bebé convencional. 
 
1. Colchones de resortes 
 
1.1 Memory Touch.- Exclusivas telas de jackard importadas de Bélgica, strech, anti 
alérgicas y tratadas con aloe vera, que brindan frescura y suavidad, evitando así la 
proliferación de ácaros, sistema pillow top, panel de resortes de acero de alto carbono. 
 
Espuma visco elástica de alta densidad que se adapta al cuerpo brindando así 
comodidad y descanso. Material de tecnología espacial utilizado por la N.A.S.A para la 
reducción de los puntos de presión. Máximo ajuste corporal. 
 
1.2 Confort gold.- Telas de jackard, acolchado delicado, anatómico y profundo, con 
espuma de alta densidad, doble sistema pillow top, respiraderos en los bordes. 
 
1.3       Hotelero.-  Acolchado anatómico, delicado y profundo con espuma de alta densidad, 
tela anti flama, anti ácaros, hipo alergénico. 
 
1.4 Soñadora plus.- Varias capas de espuma de alta elasticidad y risiliencia, combinadas 
con diferentes densidades y alturas. 
 
1.5 Milenium one side.- Telas 100% algodón natural cuidadosamente tratadas, con diseños 
agradables al tacto y a la vista. Ortopédico con doble capa de espuma prensada de alta  
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densidad, doble fibra natural, reforzada con polipropileno que aisla los resortes de la 
espuma, para darle una superficie firme y uniforme. 
 
1.6 Superflex anti ácaro.- Exclusivas telas de jackard importadas, anti alérgicas y tratadas 
con aloe vera, que brindan frescura y suavidad, evitando así la proliferación de ácaros. 
 
1.7 Satisfacción de algodón.- Telas 100% algodón natural cuidadosamente tratada, con 
diseños agradables al tacto y a la vista, acolchado delicado, varias capas de espuma de 
distintas densidades, respiraderos en los bordes. 
 
1.8 Rico Sueño.- Telas 100% algodón natural, acolchado con hilos de triple torsión y 
espuma de alta densidad, panel de resortes, respiraderos en los bordes. 
 
2. Colchones de esponja 
 
2.1 Junior.- Telas en diseños infantiles y juveniles, 100% algodón natural,  fresco y 
saludable, elaborado con espuma semi ortopédica, confortables colchón de poliuretano. 
 
2.2 Aglomerado 5 estrellas.- Acolchado delicado anatómico y profundo, con espuma de 
alta densidad, colchón 100% ortopédico con espuma prensada, ideal para problemas de 
columna o dolores de lumbares. Recomendado para personas que no alcanzan la 
correcta postura de la columna. 
 
2.3 Ortopédico acolchado.- Exclusiva espuma ortopédica, integrada por millones de 
diminutas celdas interconectadas de alta elasticidad y duración, respiraderos en los 
bordes. 
 
2.4 Económico.- Forro de tela algodón, que produce un toque de frescura al dormir, 
colchón de esponja económico y fácil de transportar, remate con ribete. 
 
 
3.  Línea Infantil 
 
3.1 Bebé anti reflujo.- Anti ácaros, hipo alergénico, telas tratadas con aloe vera, espuma 
semi ortopédica, anatómica con elevación recomendada para prevenir y disminuir el 




3.2 Bebé convencional.- Telas 100% algodón, que produce un toque de frescura al dormir, 
respiraderos en los bordes. 
 
1.4     CLIENTES A QUIENES SE ENFOCAN 
 
Está claro la enorme importancia del sueño y del descanso en nuestras vidas y que el colchón es 
uno de los factores que contribuye a mejorar la calidad del sueño y a sincronizar nuestro reloj 
biológico.  
 
De acuerdo a la gran variedad  de colchones que ofrecen las  empresas: Productos paraíso del 
ecuador, Chaide y chaide y Grupo resiflex,  las tres pensando en el descanso natural y una vida 
mejor,  con la mayor tecnología, y cuidando el medio ambiente, se enfocan a  satisfacer gustos y 
exigencias de todo tipo de clientes, siendo éstos: 
 
 Distribuidores.- Son los clientes que compran una gran cantidad de colchones para distribuir al 
por menor, o a domicilio. 
 
 Instituciones.- Compran colchones para ser distribuidos a cada uno de sus empleados. 
 
 Hospitales y clínicas.- Adquieren colchones para equipar sus unidades médicas y así dar una 
mejor atención a los pacientes. 
 
 Hoteles.- Compran colchones para adecuar de mejor manera sus instalaciones y ofrecer lo mejor 
a sus visitantes. 
 
 Moteles.- Cada cierto tiempo adquieren colchones, para mejorar sus instalaciones, brindando así 
una mejor atención. 
 














2.1   INTRODUCCIÓN Y APLICACIÓN 
 
La economía globalizada del país obliga a las empresas a realizar un cambio orientado a mejorar 
el sistema de control interno, con el cuál se conseguirá calidad del trabajo de rutina para evitar 
errores o fraudes organizacionales. 
 
Con el pasar del tiempo o, se ha confirmado que las empresas de colchones necesitan 
implementar procedimientos de control interno con la finalidad de determinar la eficiencia y 
eficacia de las operaciones administrativas y financieras, tomando en cuenta que son los altos 
directivos los que establecen los objetivos y metas de la compañía  y son los que controlan que 
se cumplan las políticas, objetivos, control interno, y otras disposiciones por parte de los 
ejecutivos y empleados que se encargan de la ejecución de las tareas encomendadas. 
 
El control interno es una herramienta surgida de la gran necesidad de accionar proactivamente a 
los efectos de disminuir y/o suprimir significativamente la multitud de riesgos a las cuales se 
hayan afectado a los distintos tipos de organizaciones. 
 
Las empresas que producen y venden colchones en la actualidad se han visto obligadas a 
incrementar y mejorar su productividad;  para esto han adoptado procedimientos de ventas a 
crédito que beneficien en gran parte a los clientes. 
 
 El cliente como parte fundamental de  todo ente,  es quién origina las ventas a crédito, 
obteniéndose para la empresa Cuentas por Cobrar, que es uno de los rubros más importantes 
dentro de una organización, ya que de su recuperación oportuna depende la liquidez o no de la 
misma y la estabilidad para seguir en el mercado con sus productos. 
El presente trabajo pretende implementar procedimientos efectivos  para otorgar créditos  y su 
eficiente recuperación mediante la cobranza, además crear lineamientos que permitan al área de 
Crédito y Cobranza de empresas que producen y venden colchones,  realizar su trabajo de una 







Definición de Control Interno 
 
El control interno puede definirse como un conjunto de procedimientos, políticas, directrices y 
planes de organización los cuales tienen por objeto asegurar una eficiencia, seguridad y orden 
en la gestión financiera, contable y administrativa de la empresa (salvaguardia de activos, 




El control interno es el plan de organización y el conjunto de métodos y procedimientos que se 
utilizan para ayudar al departamento de Crédito y Cobranza de empresas de Colchones, para el 
otorgamiento del crédito y su eficiente recuperación a través de la cobranza oportuna. 
 
2.1.1   COMPONENTES DE CONTROL INTERNO 
 
Las tendencias mundiales, con base en el Informe COSO, reconocen los siguientes componentes 
funcionales del sistema de control interno:  
 
1. Ambiente de control. 
2. Evaluación de riesgos.  
3. Actividades de control. 
4. Información y la comunicación. 
5. Monitoreo. 
 
Ambiente de Control 
 
La esencia de cualquier negocio es su gente-sus atributos individuales, incluyendo la integridad, 
los valores éticos y la competencia; y el ambiente en que ella opera. La gente es el motor que 




El ambiente de control refleja el espíritu ético vigente en una empresa,  respecto del 
comportamiento de los agentes, la responsabilidad con que encaran sus actividades, y la 
importancia que le asignan al control interno.      
                           
                                                          
1  Juan M, Aguirre Ormaechea; Control Interno Áreas Específicas de Implantación  
2 Samuel Alberto Mantilla B., Control Interno 
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Sirve de base de los otros componentes, ya que es dentro del ambiente reinante que se evalúan 
los riesgos y se definen las actividades de control tendientes a neutralizarlos. 
 
Evaluación de riesgos 
 
El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos que afectan las 
actividades de las organizaciones. Para ello debe adquirirse un conocimiento práctico de la 
empresa de colchones y sus componentes, de manera que se puedan identificar los puntos 
débiles, enfocando los riesgos, tanto al nivel de la organización, como de la actividad. 
 
El establecimiento de objetivos es anterior a la evaluación de riesgos. Si bien aquellos no son un 
componente del control interno, constituyen un requisito previo para el funcionamiento del 
mismo. 
 
Estableciendo objetivos globales y por actividad, las empresas de colchones pueden identificar 
los factores críticos del éxito y determinar los criterios para medir el rendimiento. 
 
Una vez identificados, el análisis de los riesgos incluirá: 
 
 Una estimación de su importancia de trascendencia. 
   Una evaluación de la probabilidad de frecuencia. 
   Una definición del modo en que habrán de manejarse. 
 
Dado las condiciones en que las entidades se desenvuelven suelen sufrir variaciones en: 
 
   Cambios en el entorno. 
   Redefinición de la política institucional. 
   Reorganización o restructuración internas. 
   Ingreso de empleados nuevos, o rotación de los existentes. 
   Nuevos sistemas, procedimientos y tecnologías. 
   Aceleración del crecimiento. 
   Nuevos productos, actividades o funciones. 
 
Se necesitan mecanismos para detectar y encarar el tratamiento de los riesgos asociados con el 
cambio, estos deben estar orientados hacia el futuro, y así, anticipar los más significativos a 
19 
 
través de sistemas de alarma complementados con planes para un abordaje adecuado de las 
variaciones. 
 
Actividades de control 
 
Están constituidas por los procedimientos específicos establecidos como un reaseguro para el 
cumplimiento de los objetivos, orientados primordialmente hacia la prevención y neutralización 
de los riesgos. 
 
Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles de la organización y en cada una de 
las etapas de la gestión, partiendo de la elaboración de un mapa de riesgos según, conociendo 
los riesgos, se disponen los controles destinados a evitarlos o minimizarlos, los cuales pueden 
agruparse en tres categorías, según el objetivo de la entidad con el que estén relacionados: 
 
   Las operaciones. 
   La confiabilidad de la información financiera. 
   El cumplimiento de leyes y reglamentos. 
 
En muchos casos, las actividades de control pensadas para un objetivo suelen ayudar también a 
otros, los operacionales pueden contribuir a los relacionados con la confiabilidad de la 
información financiera, éstas al cumplimiento normativo, y así sucesivamente 
 
A su vez en cada categoría existen diversos tipos de control: 
 
   Preventivo/correctivos. 
   Manuales/automatizados o informáticos. 
   Gerenciales o directivos. 
 
Información y comunicación 
 
Los sistemas de información permiten identificar, recoger, procesar y divulgar datos relativos a 
los hechos o actividades internas y externas, y funcionan muchas veces como herramientas de 
supervisión a través de rutinas previstas a tal efecto, por esto es imprescindible que la 




La información relevante en las empresas de colchones debe ser captada, procesada y 
transmitida de tal modo que llegue oportunamente a todos los procesos,  permitiendo asumir las 
responsabilidades individuales. 
 
La información operacional, financiera y de cumplimiento conforma un sistema para posibilitar 
la dirección, ejecución y control de las operaciones. 
 
En las empresas de colchones, la comunicación debe ser  inherente a los sistemas de 
información. Las personas deben conocer a tiempo las cuestiones relativas a sus 
responsabilidades de gestión y control. Cada función ha de especificarse con claridad, 
entendiendo en ello los aspectos relativos a la responsabilidad de los individuos dentro del 
sistema de control interno; asimismo el personal tiene que saber cómo están relacionadas sus 
actividades con el trabajo de los demás, cuáles son los comportamientos esperados, de qué 
manera deben comunicar la información relevante que generen. 
 
Los informes deben transferirse adecuadamente a través de una comunicación eficaz. Esto es, en 
el más amplio sentido, incluyendo una circulación multidireccional de la información: 
ascendente, descendente y transversal. 
La existencia de líneas abiertas de comunicación y una clara voluntad de escuchar por parte de 




Incumbe a la dirección la existencia de una estructura de control interno idónea y eficiente, así 
como su revisión y actualización periódica para mantenerla en un nivel adecuado.  
 
El objetivo es asegurar que el control interno funciona adecuadamente, a través de dos 
modalidades de supervisión: actividades continuas o evaluaciones puntuales. 
 
Las primeras son aquellas incorporadas a las actividades normales y recurrentes que, 
ejecutándose en tiempo real y arraigadas a la gestión, generan respuestas dinámicas a las 
circunstancias sobrevinientes. 
 




 Su alcance y frecuencia están determinados por la naturaleza e importancia de los 
cambios y riesgos que éstos conllevan, la competencia y experiencia de quienes 
aplican los controles, y los resultados de la supervisión continuada. 
 
 Son ejecutados por los propios responsables de las áreas de gestión, la           auditoría 
interna, y los auditores externos. 
 
 Responden a una determinada metodología, con técnicas y herramientas   para medir 
la eficacia directamente o a través de la comparación con otros sistemas de control 
probadamente buenos. 
 
 El nivel de documentación de los controles varía según la dimensión y complejidad de 
la entidad. 
 
 Las deficiencias o debilidades del sistema de control interno detectadas a través de los 
diferentes procedimientos de supervisión deben ser comunicadas a efectos de que se 
adopten las medidas de ajuste correspondientes. 
 
2.1.2   IDENTIFICACIÓN Y EVALUACIÓN DE RIESGOS 
 
La administración deberá identificar y evaluar los riesgos derivados de los factores internos o 
externos que afectan a la empresa de colchones, así como emprender las medidas pertinentes 
para que ésta sea capaz de afrontar exitosamente tales riesgos.  
 
El riesgo se entiende como la probabilidad de que un evento interno o externo afecte 
negativamente la capacidad organizacional para alcanzar los objetivos planteados con legalidad, 
eficacia, eficiencia y economía. Así las cosas, por ser la Administración la responsable de 
conducir la gestión hacia los resultados esperados, a ella le corresponde identificar y evaluar los 
riesgos a nivel de organización, direcciones, departamentos, actividades, etc.  
 
La identificación de los riesgos es un proceso interactivo y a menudo está integrado a la 
estrategia y  planificación. También es útil considerar los riesgos desde una aproximación y no 
relacionar únicamente los riegos de la revisión previa. 
 
La evaluación de riesgos, en empresas de colchones, implica la identificación, análisis y manejo 
de los riesgos relacionados con la información financiera, la autoevaluación practicada por la 
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dirección debe ser revisada por los auditores internos o externos para asegurar que los objetivos, 
enfoque, alcance y procedimientos hayan sido ejecutados apropiadamente. 
 
 Así, más que el conocimiento de los riesgos propiamente dicho, lo importante de la evaluación 
radica en que permite:  
 
a) Identificar los factores que contribuyen a elevar el riesgo o a que éste se 
materialice.  
 
Para ello, la administración debe hacer un análisis de las circunstancias internas y externas en 
que se desarrolla la gestión institucional para determinar cuáles conllevan algún grado de riesgo, 
determinar en cuáles ese riesgo es más relevante (es decir, el riesgo tiene una mayor 
probabilidad de materializarse y ocasionar perjuicio al logro de los objetivos), y en 
consecuencia, asignarles prioridades para su enfrentamiento. En ese sentido, conviene aclarar 
que, dada la limitación de recursos de una organización, es preciso definir cuáles riesgos 
merecen una atención inmediata y cuáles pueden recibir un menor esfuerzo. 
  
b) Emprender acciones adecuadas para enfrentar el riesgo y reducir su impacto.  
 
En efecto, habiendo identificado los riesgos más relevantes, la administración diseña estrategias 
para enfrentar esos riesgos, y con base en ellas implanta los controles que se ajusten mejor a sus 
posibilidades y que le den una mayor seguridad de realizar una gestión de riesgo exitosa. Debe 
tenerse presente que no es posible anular por completo los riesgos ni sus efectos, pero la 
administración, como responsable de la buena marcha de la institución, sí debe establecer 
mecanismos de control de diversa naturaleza encaminados a prevenir la materialización de los 
riesgos y de sus eventuales consecuencias, a reducir el impacto de éstos sobre el funcionamiento 
de la organización, y a rendir información oportuna para la toma de decisiones y reorientar la 
gestión cuando ello sea necesario.  
 
c) Permanecer alerta ante cambios eventuales que podrían aumentar o disminuir la 
incidencia del riesgo sobre las actividades institucionales. 
 
Implica una labor de seguimiento o evaluación constante para determinar la forma como se han 





2.1.3 MÉTODOS DE APLICACIÓN PARA EVALUAR EL RIESGO 
 
2.1.3.1    Principios de control interno 
 
Los principios de control interno constituyen los fundamentos específicos y de aceptación 
general para el diseño, aplicación y funcionamiento del control interno de las entidades, 
proyectos y programas en las áreas operativa, administrativa y financiera. 
 
 Considerando que las empresas de colchones, no han utilizado el control interno como 
herramienta en sus actividades, se sugiere adoptar los siguientes principios de control interno. 
 
Los criterios reconocidos como principios de control interno a ser utilizados en su diseño y 
funcionamiento son los siguientes: 
 
1. Rendición de cuentas. 
2. Contabilidad por partida doble. 
3. Conducta ética de funcionarios y empleados. 
4. Legalidad y legitimidad de los actos. 
5. Función de auditoría interna independiente. 
6. Establecimiento de objetivos, políticas y metas. 
7. Coordinación entre unidades organizacionales. 
8.  Instrucciones por escrito. 
9.  Supervisión de actividades críticas  y riesgosas. 
10.  Selección de funcionarios y empleados idóneos. 
11.  Responsabilidad delimitada. 
12.  Rotación de deberes y facultades. 
13.  Separación de funciones de carácter incompatible. 
14.  Utilización de indicadores de desempeño y rendimiento. 
15.  Registros de control para actividades importantes. 
16.  Pruebas continuas de exactitud. 
17.  Documentación de respaldo. 
18.  Uso de Equipos con Dispositivos de Seguridad. 
19.  Control y uso de formularios prenumerados. 
20.  Cuentas bancarias manejadas con firmas mancomunadas. 
21.  Depósitos intactos e inmediatos. 
22.  Uso limitado de dinero en efectivo 
23.  Fianzas y cauciones. 
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     2.1.3.2  Técnicas de control interno 
  
Las técnicas de control interno están constituidas por el conjunto de actividades que se emplean 
para prevenir, detectar y corregir errores o irregularidades que pudieran ocurrir al procesar las 
operaciones. Estas técnicas deben ser aplicadas en el proceso administrativo a cada función 
operativa, administrativa o financiera importante, con el propósito de obtener una certeza 
razonable de que los objetivos de control interno se cumplan. 
 
Las técnicas de control interno se clasifican en los siguientes grupos:  
 
 De validación que comprenden los mecanismos de autorización, comparación y 
verificaciones del cumplimiento.  
 
 De aseguramiento que incluye la numeración secuencial, la verificación aritmética y los 
activos organizados. 
 
 De reejecución, que refiere a la doble verificación de las operaciones y al   control 
previo. 
 
 De especialización funcional, que son la segregación de funciones, el acceso restringido, 
la supervisión y la función de auditoría interna.  
 
2.1.3.3 Normas de control  interno 
 
Son reglas que deben ser respetadas y que permiten ajustar ciertas conductas o actividades. 
Dentro del control interno, tenemos las siguientes normas: 
 
Integridad y valores éticos 
 
La autoridad superior de la empresa de colchones,  debe procurar suscitar, difundir, internalizar 
y vigilar la observancia de valores éticos aceptados, que constituyan un sólido fundamento 
moral para su conducción y operación. 
 
Los valores éticos pertenecen a una dimensión moral y por lo tanto van más allá del 







Los directivos y empleados deben caracterizarse por poseer un nivel de competencia que les 
permita comprender la importancia del desarrollo, implantación  y mantenimiento de controles 
internos apropiados. 
 
La dirección debe especificar el nivel de competencia requerido para las distintas tareas y 
traducirlo en requerimientos de conocimientos y habilidades. 
 
El Sistema de Control Interno  en el área de crédito y cobranza de empresas de colchones,  
operará eficazmente en la medida que exista personal competente que comprenda los principios 
del mismo. 
 
Atmósfera de confianza mutua 
 
Debe fomentarse una atmósfera de mutua confianza para respaldar el flujo de información entre 
la gente y su desempeño eficaz hacia el logro de los objetivos de la empresa. 
 
Un alto nivel de confianza estimula a la gente para que se asegure que cualquier tema de 
importancia sea de conocimiento de más de una persona. El compartir tal información fortalece 
el control reduciendo la dependencia de la presencia, el juicio y la capacidad de una única 
persona. 
 
Filosofía y estilo de la dirección 
 
La Dirección Superior debe transmitir a todos los niveles de la empresa, de manera explícita, 
contundente y permanente, su compromiso y liderazgo respecto de los controles internos y los 
valores éticos. 
 
La filosofía y el estilo de la dirección,  influencian y traducen la manera en la que la empresa de 
colchones,  es conducida. Son ejemplos: la transparencia de la gestión, la postura ante las 








Misión, objetivos y políticas 
 
La misión, los objetivos y las políticas de cada empresa, deben estar relacionados y ser 
consistentes entre sí, debiendo estar explicitados en documentos oficiales. Dichos documentos 




La estructura organizativa, formalizada en un organigrama, constituye el marco formal de 
autoridad y responsabilidad en el cual las actividades se desarrollan en cumplimiento de los 
objetivos de la empresa. 
 
Asignación de autoridad y responsabilidad 
 
Toda empresa debe complementar su organigrama, con un manual de organización, en el cual se 
debe asignar la responsabilidad, las acciones y los cargos, a la par de establecer las diferentes 
relaciones jerárquicas y funcionales para cada uno de estos. 
 
Políticas y prácticas en personal 
 
La conducción y tratamiento del personal de la empresa, debe ser justa y equitativa, 
comunicando claramente los niveles esperados en materia de integridad, comportamiento ético y 
competencia. Debe procurarse su satisfacción personal en el trabajo que realiza, propendiendo a 
que en este se consolide como persona, y se enriquezca humana y técnicamente.  
 
Los procedimientos de contratación, inducción, capacitación y adiestramiento, calificación, 
promoción y disciplina, deben corresponderse con los propósitos enunciados en la política. 
 
Comité de control  
 
En cada empresa deberá constituirse un Comité de Control integrado, al menos, por un ejecutivo 
del máximo nivel y el auditor interno titular. 
 
Su objetivo general es la vigilancia del adecuado funcionamiento del sistema de control interno 





Identificación de riesgo 
 
Se deben identificar los riesgos relevantes que enfrenta una empresa en la persecución de sus 
objetivos, ya sean de origen interno como externo. 
 
Una vez identificados los riegos a nivel de la empresa, deberá practicarse similar proceso al 
nivel de programa y actividad. Se considerará, en consecuencia, un campo más limitado, 
enfocado a los componentes de las áreas y objetivos claves identificadas en el análisis global de 
la organización. 
  
Estimación del riesgo 
 
Se debe estimar la frecuencia con que se presentarán los riesgos identificados, así como también 
se debe cuantificar la probable pérdida que ellos pueden ocasionar. 
 
Una vez identificados los riegos al nivel de empresa, de programa, de actividad, debe 
procederse a su análisis.  
 
Determinación de los objetivos de control 
 
Luego de identificar, estimar y cuantificar los riesgos, la dirección superior y las gerencias 
deben determinar los objetivos específicos de control y, con relación a ellos, establecer los 
procedimientos de control más convenientes. 
 
Detección del cambio 
 
Toda empresa, debe disponer de procedimientos capaces de captar e informar oportunamente 
los cambios registrados o inminentes en el ambiente interno y externo, que puedan conspirar 
contra la posibilidad de alcanzar sus objetivos en las condiciones deseadas. 
 
Separación de tareas y responsabilidades 
 
Las tareas y responsabilidades esenciales relativas al tratamiento, autorización, registro y 






Coordinación entre tareas 
 
En una empresa, las decisiones y acciones de cada una de las áreas que lo integran, requieren 
coordinación. Para que el resultado sea efectivo, no es suficiente que las unidades que lo 
componen alcancen sus propios objetivos; sino que deben trabajar aunadamente para que se 




La estructura de control interno, todas las transacciones y hechos significativos, deben estar 
claramente documentados, y la documentación debe estar disponible para su verificación. 
 
Niveles definidos de autorización 
 
La autorización es la forma idónea de asegurar que sólo se llevan adelante actos y transacciones 
que cuentan con la conformidad de la dirección. Esta conformidad supone su ajuste a la misión, 
la estrategia, los planes, programas y presupuestos, los cuales debe documentarse y comunicarse 
explícitamente a las personas o sectores autorizados. Estos deberán ejecutar las tareas que se les 
han asignado, de acuerdo con las directrices, y dentro del ámbito de competencias establecido 
por la normativa. 
 
Registro oportuno y adecuado de las transacciones y hechos 
 
Las transacciones o hechos deben registrarse en el momento de su ocurrencia, o lo más 
inmediato posible, para garantizar su relevancia y utilidad. Esto es válido para todo el proceso o 
ciclo de la transacción o hecho, desde su inicio hasta su conclusión. 
 
Acceso restringido a los recursos, activos y registros 
 
El acceso a los recursos, activos, registros y comprobantes, debe estar protegido por 
mecanismos de seguridad y limitado a las personas autorizadas, quienes están obligadas a rendir 
cuenta de su custodia y utilización. 
 
Además, deben estar debidamente registrados y periódicamente se cotejarán las existencia 
físicas con los registros contables para verificar su coincidencia. La frecuencia de la 




Rotación del personal en las tareas claves 
 
Si bien el sistema de control interno debe operar en un ambiente de solidez, ética y moral, es 
necesario adoptar ciertas protecciones para evitar hechos que puedan conducir a realizar actos 
reñidos con el código de conducta del personal. 
 
En tal sentido, la rotación en el desempeño de tareas claves para la seguridad y el control es un 
mecanismo de probada eficacia, y muchas veces no utilizado por el equivocado concepto del 
"hombre imprescindible". 
 
Control de la tecnología de información 
 
La información que necesitan las actividades de la empresa, es provista mediante el uso de 
recursos, de tecnología, de información. Estos abarcan datos, sistemas de aplicación, tecnología 
asociada, instalaciones y personal. 
 
La seguridad del sistema de información es la estructura de control para proteger la integridad, 
confidencialidad y disponibilidad de datos y recursos de la tecnología de información. 
 
Indicadores de desempeño 
 
Toda empresa debe contar con métodos de medición de desempeño que permitan la preparación 
de indicadores para su supervisión y evaluación. 
 
La dirección de una empresa, programa, proyecto o actividad, debe conocer cómo marcha hacia 
los objetivos fijados para mantener el dominio del rumbo, es decir, ejercer el control. 
 
El sistema puede estar constituido por una combinación de indicadores cuantitativos, tales como 
los montos presupuestarios, y cualitativos, como el nivel de satisfacción de los usuarios. 
 
Los indicadores cualitativos deben ser expresados de una manera que permita su aplicación 
objetiva y razonable. Por ejemplo: una medición indirecta del grado de satisfacción del usuario 







Función de auditoría interna independiente 
 
Las unidades de auditoría interna deben brindar sus servicios a toda la organización. 
Constituyen un "mecanismo de seguridad" con el que cuenta la autoridad superior para estar 
informada, con razonable certeza, sobre la confiabilidad del diseño y funcionamiento de su 
sistema de control interno. 
 
Contenido y flujo de la información 
 
La información debe ser clara y con un grado de detalle ajustado al nivel decisional. El flujo 
informativo debe circular en todos los sentidos: ascendente, descendente, horizontal y 
transversal. 
 
Calidad de la información 
 
Esta norma plantea los aspectos a considerar con vistas a formar juicios sobre la calidad de la 
información que utiliza la empresa de colchones  y la confiabilidad de la misma. 
 
Es deber de la autoridad superior, responsable del control interno, esforzarse por obtener un 
grado adecuado de cumplimiento a cada uno de los atributos mencionados. 
 
 
Sistema de información 
 
El sistema de información debe diseñarse atendiendo a la estrategia y al programa de 
operaciones de  la organización. 
 
Deberá servir para:  
 
a) Tomar de decisiones a todos los niveles;  
 
b) Evaluar el desempeño de la empresa, de sus programas, proyectos,   sectores, 
procesos, actividades, operaciones, etc.  
 




Tal sistema de información, deberá ser diseñado para apoyar la estrategia, misión, política y 
objetivos de la empresa. 
 
La información se identifica, captura, procesa, transmite y difunde a través de sistemas de 
información, que pueden ser computarizados, manuales o combinados. 
 
Flexibilidad al cambio 
 
El sistema de información debe ser revisado y de corresponder, rediseñado cuando se detecten 
deficiencias en su funcionamiento y productos. Cuando la empresa cambie su estrategia, misión, 
política, objetivos, programa de trabajo y otros, se debe contemplar el impacto en el sistema de 
información y actuar en consecuencia. 
 
Compromiso de la autoridad superior 
 
El interés y el compromiso de la autoridad superior de la empresa, con los sistemas de 
información se deben explicitar mediante una asignación de recursos suficientes para su 
funcionamiento eficaz. 
 
Comunicación, valores organizacionales y estrategias 
 
En empresas de colchones es importante, el proceso de comunicación, ya que se debe apoyar la 
difusión y sustentación de sus valores éticos, así como los de su misión, políticas, objetivos y 
resultados de su gestión. 
 
Para que el control sea efectivo, la empresa necesita un proceso de comunicación abierto, 
multidireccionado, capaz de transmitir información relevante, confiable y oportuna. 
 
Canales de comunicación 
 
Los canales de comunicación deben presentar un grado de apertura y eficacia adecuado a las 
necesidades de información internas y externas. 
 
La comunicación con los receptores de los bienes y servicios producidos por la empresa, para 
que conozcan los valores organizacionales, se detecte tempranamente el cambio en sus gustos, 




La comunicación con los empleados, para que estos puedan hacer llegar sus sugerencias sobre 
mejoras. 
 
Evaluación del sistema de control interno 
 
La autoridad superior de la empresa y cualquier ejecutivo que tenga a su cargo un segmento 
organizacional, programa, proyecto o actividad, periódicamente debe evaluar la eficacia de su 
sistema de control interno, y comunicar los resultados a aquél ante quien es responsable. 
 
Eficacia del sistema de control interno 
 




   Efectividad y eficiencia de las operaciones 
   Confiabilidad de la información financiera  
   El cumplimiento con las leyes, decretos, reglamentos y cualquier tipo de               
normativa. 
 
2.2    ELEMENTOS BÁSICOS DE CONTROL INTERNO 
 
2.2.1     Plan de organización 
 
La amplitud de las empresas actuales es tal que en muchos casos la gerencia ejecutiva ya no 
puede ejercer supervisión personal sobre la conducción de las operaciones. En esta 
circunstancia, es esencial contar con una adecuada estructura de organización. La estructura 
apropiada de organización, variará según el tipo de empresa, su magnitud, sus operaciones. 
 
En el plan de organización se deben analizar aspectos tan diferentes como los recursos humanos 
necesarios para el negocio, dejando claro las responsabilidades de cada uno de los puestos o el 
material necesario para el día a día de la empresa (ordenadores, teléfonos, etc.).  
Dentro de las empresas de  colchones, es importante realizar un organigrama con todas aquellas 
personas que formarán parte de la plantilla de trabajo. 
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2.2.2    Sistema de autorización y registro   
 
Es necesario que los principios de control interno se apliquen en la práctica mediante 
procedimientos que garanticen solidez de la organización, tomando en cuenta: 
 
Planeación y sistematización 
 
 Instructivo general de funciones de dirección y coordinación, división de labores, sistema de 
autorización  y fijación de responsabilidades. 
 
Registros y formas 
 
Los principios de control interno deben ser suficientemente sencillos para que sean accesibles a 
quienes los emplean, facilitando el registro oportuno y correcto a un costo mínimo. En su 
diseño, debe tenerse presente todos sus usos posibles, a fin de que el número de registros y 




Desde el punto de vista de la vigilancia sobre actividades de la empresa y sobre el personal 
encargado de realizarlas, el elemento más importante de control es la información interna .En 
este sentido no basta la preparación de informes internos periódicos, sino su estudio y análisis 
cuidadoso de personas con capacidad para juzgarlo y autoridad suficiente para tomar decisiones 
y corregir deficiencias.  
 
2.2.3    Personal idóneo 
 
Por sólida que sea la organización de la empresa y adecuados los procedimientos implantados, 
el sistema de control interno no puede alcanzar su objetivo si las actividades diarias de la 
empresa no están continuamente en manos de personal idóneo. 
 










Mientras mejores programas de entrenamiento se encuentran en vigor, más apto será el personal 
encargado de control interno, permitirá la identificación clara de las funciones y 




Después del entrenamiento, la eficiencia dependerá del juicio personal aplicado a cada 
actividad. Los negocios que adoptan algún método para el estudio de tiempo y esfuerzo 
empleados por el personal ofrecen la posibilidad de medir comparativamente las cifras 




 La moralidad del personal es una de las columnas sobre las que descansan la estructura de 
control interno. Los requisitos de admisión y el constante interés de los directivos por el 
comportamiento del personal son en efecto ayudas importantes al control. Las vacaciones 
periódicas y un sistema de rotación  de personal deben ser obligatorias hasta donde lo permitan 




Es indudable que un personal retribuido adecuadamente se presta mejor a realizar los objetivos 
de la empresa con entusiasmo y concentra mayor atención en cumplir con eficiencia. Los 
sistemas de retribución al personal, planes de incentivos y premios, pensiones por vejez y 
oportunidad que se le brinda para plantear sus gestiones y problemas personales, constituyen 
elementos importantes del control interno. 
 
2.2.4   Prácticas sanas 
 
La efectividad del control interno y la eficiencia resultante de las operaciones, dependerán 
principalmente de la medida en que sean sanas las prácticas seguidas en el cumplimiento de 
deberes y funciones de cada una de las dependencias de la empresa. 
 
 Las prácticas sanas deben establecer los medios por los que pueda asegurar razonablemente la 
corrección de las autorizaciones, registros y custodia, lo que se logrará mediante la separación 
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de los deberes y responsabilidades, de modo que ninguna persona tenga a su cargo todas  las 
fases de una operación, de principio a fin. La persona que autoriza o inicia una operación, no 
debe intervenir en su contabilización, ni tener acceso efectivo, que es materia de la operación. 
Por medio de esta acción, se obtiene una comprobación automática de la exactitud del trabajo y 
se aumenta en forma notable las posibilidades de descubrir fraudes o errores. 
 
2.2.5    Riesgos de control 
 
A nivel empresa, los riesgos pueden ser por factores externos y/o internos, por ejemplo: 
 
Factores externos: 
 Avances tecnológicos. 
 Cambios en las expectativas y gustos de los clientes. 
 Nuevas normativas regulatorias. 
 Cambios climatológicos. 
 
Factores internos: 
 Problemas con el sistema de información. 
 Calidad profesional de los empleados. 
  Aplicación errónea de recursos. 
 
Los riesgos pueden identificarse en relación con las previsiones a corto y largo plazo y con la 
planificación estratégica. Resulta importante que la dirección analice muy cuidadosamente los 
factores que pueden contribuir a aumentar los riesgos como por ejemplo cambios de 
competidores, competidores nuevos, etc. Una vez identificados los factores importantes, la 
dirección debe analizar su relevancia y establecer vínculos entre los factores de riesgo y las 
actividades del negocio. 
 
2.3  LIMITACIONES DEL CONTROL INTERNO 
 
El control interno no es la panacea, no soluciona todos los problemas y deficiencias de una 
organización, es decir que no representa la "garantía total" sobre la consecución de los 
objetivos. El sistema de control interno sólo proporciona un grado de seguridad razonable, dado 
que el sistema se encuentra afectado por una serie de limitaciones inherentes a éste, como por 
ejemplo la realización de juicios erróneos en las toma de decisiones, errores o fallos humanos, 
etc. Además, si encontramos colusión en 2 o más personas, es muy probable que puedan eludir 
el sistema de control interno. 
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Muchas personas creen que estableciendo un sistema de control interno, se acaban los riesgos y 
males que asechan a la empresa, y esto no es tan así, el control interno no es el remedio o 
solución final a todos los males. 
 
Debemos distinguir 2 conceptos a la hora de considerar las limitaciones del control interno: 
 El control interno funciona a diferentes niveles con respecto a los diferentes objetivos. 
En el caso de los objetivos operacionales el control interno no puede proporcionar ni 
siquiera una seguridad razonable de que se conseguirán los objetivos. 
 El control interno no puede proporcionar una seguridad "absoluta" con respecto a 
cualquiera de las categorías de objetivos (Operacionales, Información Financiera y 
Cumplimiento). 
 
Incluso  un sistema de control interno efectivo puede experimentar una falla. Seguridad 
razonable no es seguridad absoluta. 
  
2.4   AMBIENTE DE CONTROL 
 
Es, fundamentalmente, consecuencia de la actitud asumida por la alta dirección, la gerencia, y 
por carácter reflejo, los demás agentes con relación a la importancia del control interno y su 
incidencia sobre las actividades y resultados. 
Fija el tono de la organización y, sobre todo, provee disciplina a través de la influencia que 
ejerce sobre el comportamiento del personal en su conjunto. 
 
Constituye la base para el desarrollo de las acciones y de allí deviene su trascendencia, pues 
como conjunción de medios, operadores y reglas previamente definidas, traduce la influencia 
colectiva de varios factores en el establecimiento, fortalecimiento o debilitamiento de políticas y 
procedimientos efectivos en una organización. 
 
Los principales factores del ambiente de control son: 
 
   La filosofía y estilo de la dirección y la gerencia. 
 





 La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el compromiso de todos 
los componentes de la organización, así como su adhesión a las políticas y objetivos 
establecidos. 
 
 Las formas de asignación de responsabilidades y de administración y desarrollo del 
personal. 
 
 El grado de documentación de políticas y decisiones, y de formulación de programas 
que contengan metas, objetivos e indicadores de rendimiento. 
 
El ambiente de control reinante dentro de las empresas de cochones,  será tan bueno, regular o 
malo como lo sean los factores que lo determinan. El mayor o menor grado de desarrollo y 
excelencia de éstos hará, en ese mismo orden, a la fortaleza o debilidad del ambiente que 
generan y consecuentemente al tono de la organización. 
 
2.5  DEFINICIÓN DE CONTROL INTERNO EN CRÉDITO Y COBRANZA 
 
El sistema de control interno en el área de crédito y cobranza abarcará todos aquellos 
controles y procedimientos que harán que se alcancen los siguientes objetivos:
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 Las cuentas por cobrar de clientes o cantidades a recibir de otros deudores estarán 
correctamente registradas, valoradas y clasificadas en los estados contables y 
procederán de transacciones previamente autorizadas. 
 
 Todos los saldos de las cuentas por cobrar estarán sujetos a un control de crédito en 
cuanto a su identificación, vencimiento y seguimiento de saldos vencidos y no 
liquidados. 
 
 La cobrabilidad de los saldos contables será efectiva, dotándose una provisión 
contable, previa autorización del responsable correspondiente en saldos de dudosa 
cobrabilidad. 
 
 Los cobros de clientes serán controlados desde su recepción, anotándose 
inmediatamente en los registros contables, hasta su depósito en las cuentas bancarias. 
 
 Salvaguardia y custodia de las cuentas a cobrar y efectivo recibido de los mismos. 
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 Segregación apropiada de funciones para optimizar y evitar riesgos en los 
procedimientos de control. 
 
 Operación de acuerdo con las políticas y criterios definidos por la dirección de la 
empresa. 
 
2.6  EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO 
 
La evaluación del sistema de control interno define las fortalezas y debilidades de la 
organización empresarial mediante una cuantificación de todos sus recursos 
Mediante  el examen y objetivos del control interno, registros y evaluación de los estados 
financieros se crea la confianza que la entidad debe presentar frente a la sociedad.  
 
La evaluación del sistema de control interno basado en principios, reglas, normas, 
procedimientos y sistemas de reconocido valor técnico, sirven de fundamento para la realización 
de una buena auditoría  financiera. 
 
  El auditor financiero debe asegurarse que se cumplan todas las medidas adecuadas y necesarias 
en la implementación del sistema de evaluación de control interno. 
 
2.7   FASE FORMATIVA 
 
La fase formativa de cualquier sistema de control interno y en especial de las empresas de 
colchones, debe tener en cuenta: 
 La naturaleza de las operaciones. 
 
 El número de personas que se dispone para ello. 
 
 Los límites de los mecanismos utilizados. 
 
En términos generales, la fase formativa puede desmembrarse en: 
 
a. Determinar quién va a ser responsable del control interno. 
  
b. Estandarizar y establecer los procedimientos y sistemas y cuando sea el caso incluirlos 





2.8  DISTINCIÓN DE COMPONENTES PRINCIPALES EN LA EMPRESA 
 
Los principales factores del ambiente de control en la empresa  son: 
 
 La dirección de la empresa está a cargo de un administrador, el cual presenta como 
principales características: el liderazgo, la motivación y la comunicación.  Tiene como 
filosofía presentar ideas, recibir sugerencias, tomar la decisión y la da a conocer. 
 
 Estructura funcional, reglamentos y  manuales de procedimientos,  código de ética. 
 
2.9   EVALUACIÓN DE RIESGO CONTROL 
 
El manejo de las cuentas que tienen que ver con los recursos en efectivo o en los bancos toma 
una gran importancia en la gestión que realiza el administrador financiero de las fuentes de 
financiación en el corto plazo. La tarea del auditor financiero es verificar que estos rubros 
presenten el menor riesgo posible en su utilización para la consecución de los objetivos 
organizacionales. 
 
La medición del riesgo hecha por parte del auditor debe realizarse sobre las normas de auditoria 
de general aceptación. 
 
Para realizar el examen el auditor puede llevar a cabo algunos cuestionamientos sobre los 
principios de contabilidad que deben ser aplicados a las operaciones de la empresa en cuanto 
a los recursos en efectivo, tales como: 
 
   Totalidad. 
    Existencia. 
   Exactitud. 
   Valuación. 












3.1   INTRODUCCIÓN 
 
Para la implementación del sistema de control interno en el departamento de Crédito y Cobranza 
de una empresa dedicada a la producción y venta de colchones, se consideró a la empresa 
“COLCHONES ABC” S.A., como base para este caso práctico. 
 
3.2   OBJETIVOS 
 
Proporcionar el marco necesario para que la empresa pueda controlar de manera efectiva, 
eficiente y económica todas las actividades relacionadas con el crédito y la cobranza, mediante 
la aplicación de algunos puntos que conforman el informe COSO, tales como: Ambiente de 
Control, Evaluación de Riesgos y Monitoreo. 
 
3.3   ALCANCE 
 
El alcance de la implementación del sistema de control interno comprende la gestión que realiza 
la empresa entre los departamentos que están involucrados directamente con el proceso de 
crédito y cobranzas. 
 
3.4   DESCRIPCIÓN DEL ENTORNO OPERATIVO 
 
Normalmente estas empresas dedicadas a la producción y venta de colchones no cuentan con 
procedimientos de control interno, inclusive no cuentan con estructura organizacional por lo que 
sugiere un organigrama, que se indicará en punto 3.5.5.5.  
 
3.5   CONTROL INTERNO DE CARÁCTER ESPECÍFICO: CRÉDITO 
 
La decisión de aprobar una solicitud de crédito, es de mucha responsabilidad, por lo tanto exige 
un análisis serio, integral y confiable de las características del solicitante. 
 
Esta función exige mucha habilidad y conocimientos técnicos del Oficial de Crédito, para 




El análisis económico-financiero, constituye una herramienta fundamental para el otorgamiento 
del crédito, el cual se basa principalmente en la información proporcionada por el solicitante, el 
conocimiento y criterio del oficial de crédito y la participación de los funcionarios que 
participan  en el proceso de análisis de  crédito. 
 
3.5.1  INTERPRETACIÓN Y EVALUACIÓN DE LA INFORMACIÓN    OBTENIDA 
POR EL CLIENTE 
 
El proceso de análisis de crédito se realizará en base a criterios que contribuyan a orientar  el 
proceso de decisión y reducción del riesgo en el otorgamiento del crédito. Estos criterios pueden 
ser No financieros, Financieros y otros, a continuación se detalla los más importantes: 
 
1.  No Financieros 
 
Confiabilidad de la información 
 
La información es confiable cuando está libre de error significativo y sesgo, y representa 
fielmente lo que pretende representar o puede esperarse razonablemente que represente. 
5
 
El margen de error de la información puede darse en mayor medida en el primer crédito, ya que 
intenta ocultar información relativa a pasivos e incrementar sus ingresos con el fin de obtener el 
crédito. Este margen se reducirá a medida que el solicitante comprenda el beneficio de 
proporcionar información real. 
 
Características del cliente 
 
a. Estabilidad Familiar 
 
 Número de años en el lugar de residencia. 
 Número de empleados a su cargo. 
 Referencia de otras fuentes de ingresos para pagar la cuota. 
 Referencias personales.  
 
b.  Moral de pago 
 
 Buenas referencias personales y comerciales. 
                                                          
5 NIIF para las  PYMES 
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 Buen historial crediticio con el sistema financiero. 
 Buen historial de pago de servicios básicos y otras obligaciones. 
 
2.  Financieros 
 
a.  Solvencia 
 
Denominada también razón de circulante o Índice corriente. Es la capacidad de una empresa 
para pagar sus pasivos circulantes. Se determina:  
Activo Circulante  / Pasivo circulante = 2:1  
Se considera una regla práctica que un Índice de Solvencia de 2 a 1 indica una situación 




Este índice permite determinar el nivel de autonomía financiera. Cuando el índice es elevado 
indica que la empresa depende mucho de sus acreedores y que dispone de una limitada 
capacidad de endeudamiento, o lo que es lo mismo, se está descapitalizando y funciona con una 
estructura financiera más arriesgada. Por el contrario, un índice bajo representa un elevado 
grado de independencia de la empresa frente a sus acreedores. Se determina: 
Pasivo / Activo Total ; no mayor a 1 
  
c.    Cobertura cuota/ingreso neto 
 
Deberá mostrar una relación ingreso neto disponible/cuota; mayor o igual a 2:1 
Recomendación:   Relacionar la cuota que el solicitante manifestó poder pagar al inicio del 
trámite con el resultado de la relación cuota-ingreso neto. 
 
3. Otras consideraciones 
 
Carácter (comportamiento).- El registro del cumplimiento de las obligaciones pasadas del 
solicitante (financiero, contractual y moral). El historial de pagos anteriores, así como cualquier 
juicio legal resuelto o pendiente contra el solicitante, se utilizan para evaluar su reputación. 
 
Para  aquellos clientes que obtienen un crédito por primera vez y que no tienen experiencia en 
realizar el pago del crédito en cuotas, es muy importante que el oficial del crédito indique al 
cliente la importancia y beneficio del pago puntual de las cuotas. 
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Capacidad de pago.-  La posibilidad del solicitante para reembolsar el crédito requerido. El 
análisis de los Estados Financieros, destacando sobre todo la liquidez y las razones de 
endeudamiento, se lleva acabo para evaluar la capacidad de pago del solicitante. 
 
Capital.- La solidez financiera del solicitante, que se refleja por su posición de propietario. A 
menudo, se realizan análisis de la deuda del solicitante, en relación con el capital contable y sus 
razones de rentabilidad, para evaluar su capital. 
 
Garantía.- La cantidad de activos que el solicitante tiene disponible para asegurar el crédito. 
Cuanto mayor sea la cantidad de activos disponibles, mayor será la oportunidad de que una 
empresa recupere sus fondos si el solicitante no cumple con los pagos. 
 
Condiciones.-  El ambiente de negocios y económico actual, así como cualquier circunstancia 
peculiar que afecte a alguna de las partes de la transacción de crédito.  
 
3.5.2     PROCESO DE CRÉDITO 
 
Para que el proceso de crédito sea eficiente se propone los siguientes principios: 
 
3.5.2.1   FACILIDAD EN EL ACCESO AL CRÉDITO 
 
La facilidad en el acceso al crédito constituye una función social importante de las empresas y 
se logra con los requisitos mínimos accesibles para ser sujeto de crédito. 
 
Los requisitos que se exigen son relativamente sencillos, tales como: 
 Copia de la cédula de ciudadanía. 
 Copia del impuesto predial o contrato de compra-venta del bien. 
 Copia del contrato de alquiler de arriendo o planilla de servicios básicos. 
 
El objetivo es analizar el grado de permanencia de la residencia del cliente, por lo que se deberá 
tomar en cuenta que un inquilino es más fácil que cambie de domicilio por lo que necesitará de 
un garante con domicilio propio. 
 
3.5.2.2    RAPIDEZ  EN  EL SERVICIO AL CLIENTE 
 
No se le debe hacer esperar de más al cliente, y más bien atenderlo con la mayor rapidez 
posible. Una forma de lograr ello es creando procesos simples y eficientes.  
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Se podría decir que un servicio rápido sería de 5 días para la aprobación del crédito.  
 
3.5.2.3  CRÉDITO A LARGO PLAZO 
 
Es importante que los primeros créditos sean de montos pequeños y plazos cortos porque 
permiten conocer el comportamiento del cliente y sobre esta base mantener una relación 
financiera en el tiempo. Posteriormente, en función a la puntualidad en el pago del crédito y a la 
evolución de la situación financiera podrán ascender el monto de los créditos. 
 
Estos factores pueden ocasionar ciertos problemas, ya que algunos clientes pueden adelantar sus 
cuotas y en poco tiempo lograr acceder a créditos altos que no pueden pagar y entran en mora. 
Por ello, la evaluación permanente del cliente es importante. 
 
3.5.2.4   GARANTÍAS 
 
Partiendo de una concepción amplia de garantía se ha dicho que puede considerarse como tal 
cualquier medio para asegurar el cumplimiento de una obligación o el goce de un derecho , 
cualquier medida establecida para asegurar la efectividad de un crédito, en tal sentido pueden 
entenderse con función de garantía desde el patrimonio del deudor incumplidor de la obligación, 
hasta la inscripción en el Registro de la Propiedad, pasando por las pruebas testificales o de 
documentos, o las causas de prelación, las garantías reales, la cesión de créditos, el derecho de 
retención, etc. 
 
El análisis de crédito en algunas entidades ha tenido fuerte sesgo a la consideración de 
garantías; el mismo que todavía se aprecia. Lo fundamental en el análisis crediticio es la 
evaluación de la capacidad y voluntad de pago y no las garantías. 
 
La garantía no debe constituir un elemento decisivo  en el otorgamiento del crédito al cliente; 
porque la garantía no modifica el nivel de riesgo de este, sólo contribuye a generar incentivos al 
deudor para cumplir con el pago del crédito. Pero tampoco se puede basar en no solicitar 
garantías. Hay que utilizarlas como “compromiso” del cliente a su garante para complementar al 
crédito. 
 
La acertada evaluación que realice el oficial de crédito para determinar la real capacidad de 




3.5.2.5   ANÁLISIS DE RIESGOS DE CRÉDITOS 
 
La finalidad del análisis es evaluar la potencialidad o viabilidad del cliente (voluntad y 
capacidad de pago) y el financiamiento de las necesidades de liquidez de la unidad familiar en 
su conjunto. 
 
El objetivo de esta fase es minimizar el riesgo crediticio, mediante el análisis de la información 
que se obtiene en la fase preliminar. 
 
3.5.3   RELACIÓN CLIENTE – EMPRESA 
 
La relación que existe entre una empresa y el cliente es que la empresa tiene como objetivo 
obtener una utilidad mediante la venta de un producto. Por otro lado la empresa necesita del 
cliente para seguir funcionando como una unidad económica estable y con capacidad de 
crecimiento, mediante un consumo por parte de sus clientes. 
 
Para mantener una buena relación entre ambas, es necesario que exista siempre una negociación 
entre los clientes y la empresa, para que las dos partes obtengan un beneficio y que tanto el 
cliente y la empresa queden satisfechos. 
 
El oficial de crédito representa a la empresa y su relación con el cliente deberá tener: 
 
Actitud positiva hacia el cliente 
 
 Apariencia.  
 Lenguaje verbal. 
 Lenguaje corporal.  
 
Identificar las necesidades del cliente 
 
 Escuchar con atención.  







Ocuparse de las necesidades del cliente 
 
 Satisfacer las necesidades básicas del cliente. 
 Proporcionar el servicio ofrecido y solucionar los problemas al cliente. 
 Terminar el contacto adecuadamente.  
 
3.5.4   CULTURA DE PUNTUALIDAD DE PAGO 
 
El no cobrar a tiempo puede ser perjudicial para la empresa, ya que por una parte exige la 
creación de reservas para incobrables, lo que incide directamente en las utilidades operativas del 
producto y por otra la acción inoportuna del oficial de crédito puede ocasionar la contaminación 
de toda la cartera de crédito. 
 
Par lograr crear una cultura de puntualidad en el pago es importante el desarrollo de los 
siguientes aspectos: 
 
 Dar a conocer las reglas de negociación. 
 Establecer al cliente un sistema de incentivos y penalizaciones para los créditos 
siguientes. 
 Seguimiento a la cartera en mora. 
 
3.5.5   DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y FUNCIONES DE CRÉDITO 
 
Antes de realizar la descripción de funciones en el área de crédito he considerado necesario 
sugerir el siguiente organigrama, donde se incluyen departamentos como el legal, crédito y 













EMPRESA “COLCHONES ABC” S.A. 
















                                      Fuente: Leonora Casamín; 2012 
 












































































Fuente: Leonora Casamín; 2012 
  
PERSONAL  A SU CARGO: 
 Jefe de Crédito 






“COLCHONES ABC” S.A. 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Planificar, ejecutar, coordinar, supervisar que la gestión de recuperación de la 
cartera asignada, así como la cobranza en provincias; se cumpla de manera 
eficiente, efectiva y oportuna de acuerdo a las políticas y procedimientos de la 
empresa 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Atención a clientes importantes en forma personal como 
telefónicamente para gestionar el cobro de valores adeudados y/o 
explicar dudas sobre el cobro de intereses por mora.  
PUESTO: Gerente Comercial 
CÓDIGO: 8. 
DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 





Fuente: Leonora Casamín; 2012  
  
PLANIFICACIÓN: 
 Autorizar y firmar todo documento que implica N/C, N/D, cambio de 
status, traspaso de saldos, modificaciones en general de los 
clientes. 
 Distribuir el trabajo de empleados ausentes o en vacaciones de tal 
forma que no  se entorpezca el normal desenvolvimiento del 
departamento. 
 Lidera,  representa a sus vendedores, frente al directorio y los 
clientes. 
 Respalda y defiende las gestiones realizadas y acompaña al equipo 
en la ardua tarea de vender y captar nuevos clientes.  
 Fijación de precios, definir la política de descuentos, bonificaciones 
y autoriza a los vendedores a hacer acuerdos puntuales. 
 Gestiona la cobranza, siempre debe estar al tanto de las cobranzas 
y su evolución, debe darle la misma o mayor importancia que a las 
ventas, vender y cobrar en tiempo y forma, tiene que ser su 
prioridad. 
 Elaborar y firmar reportes mensuales para la gerencia general. 
 
SUPERVISIÓN: 
 Supervisar, conoce a la perfección las tareas que realizan día a día 
sus vendedores  
  Supervisa el trabajo del equipo. 




Fuente: Leonora Casamín; 2012 
PERSONAL  A SU CARGO: 
 Oficiales de Crédito 






“COLCHONES ABC” S.A. 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Coordinar y supervisar las actividades crediticias de la empresa, con el 
propósito de atender a nuestros clientes de manera efectiva, eficiente y 
oportuna en base a las políticas y procedimientos establecidos por el 
directorio. 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Revisión de los informes de crédito de los clientes, análisis de la 
situación financiera e informes para la gerencia de acuerdo al crédito 
solicitado 
PUESTO: Jefe de Crédito 
CÓDIGO: 8.1 
DEPARTAMENTO: Crédito 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 
DIRECCIÓN: Avs. Patria y Amazonas 





Fuente: Leonora Casamín; 2012 
  
PLANIFICACIÓN: 
 Proponer al Comité de crédito las solicitudes de crédito, 
acompañadas del análisis de crédito efectuada por el área, 
documentación de la central de riesgos, garantías presentadas, 
otros. 
 Visitar a clientes para verificar su actividad económica y otros 
aspectos  cuando éstos solicitan crédito de un monto considerable. 
 Remitir al departamento legal aquellos créditos que se mantienen 
vencidos por más de 90 días, cuya gestión de cobro debe 
efectuarse por la vía judicial. 
 Informe sobre créditos concedidos mensualmente al directorio. 
 
SUPERVISIÓN: 
 Control y manejo de la cartera de crédito gestionando los cobros  
por fecha de vencimiento de facturas, para evitar el incremento de 
la cartera vencida. 













“COLCHONES ABC” S.A. 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
PUESTO: Oficial de Crédito 
CÓDIGO: 8.1.1 
DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
 
PERSONAL  A SU CARGO: 
 Ninguno 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 
DIRECCIÓN: Avs. Patria y Amazonas 
ÁREA: Crédito 
 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Realizar el análisis de las operaciones de créditos solicitados por los clientes; 
en base a la documentación presentada por los mismos, revisando siempre 
las políticas y procedimientos establecidos por el directorio y la 
administración. 
 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Análisis de las garantías presentadas por el cliente.  
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 Atención al cliente personalizada y telefónica 
 Visitas a clientes para constatar su actividad económica y demás 
datos inherentes al crédito solicitado, cuando se amerite. 
 Presentar al comité de crédito la carpeta con toda la información 
recopilada. 
 Coordinar con el departamento de riesgos, su análisis previo a la 
otorgación del crédito. 




















“COLCHONES ABC” S.A. 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Apoyo en la revisión y ordenamiento de pre solicitudes y solicitudes de crédito 
a conceder y de las cobranzas. 
 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Atención al cliente personalizada y telefónica.  
PUESTO: Asistente de Crédito 
CÓDIGO: 8.1.2 
DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 




























 Recepción de la documentación completa de los solicitantes. 
 Consulta a la central de riesgos el historial del cliente y del garante, 
para verificar el comportamiento del cliente en el sistema financiero. 
 Verificación de datos personales, referencias del cliente y del 
garante vía telefónica. 
 Ingresar al sistema, la información del cliente y del garante. 




3.5.6   EJECUCIÓN DEL TRABAJO 
TABLA No.3.1 Análisis y Resolución de Solicitudes de Crédito 
ASPECTOS GENERALES 
1 Perfil del cliente 
Cumple con las características del perfil del cliente? 
Se tiene observación, que se considerara como excepción? 
2 Cumplimiento de requisitos y documentación 
Cumple con todos los requisitos? 
Presenta la documentación de respaldo de toda la documentación 
declarada? 
Si tiene todas la firmas tanto del solicitante, garante, oficial de 
crédito, etc. 
3 Referencias Referencias personales y comerciales 
ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 
4 Análisis Financiero 
Nivel de endeudamiento actual. 
Capacidad de pago de sus deudas.  
5 Estabilidad familiar y moral de pago 
Antigüedad en el domicilio 
Posee vivienda propia 
Número de dependientes y edades 
Tiene otras fuentes de ingresos familiares 
Tiene buenas referencia personales y comerciales 
Tiene buen historial crediticio en el sistema financiero 
6 Análisis de las garantías Qué tipo de garantía presenta? 
7 Factores de riesgo 
Qué tipo de riesgo se identifica en la actividad del cliente? 
Tiene alguna fuente alternativa de repago si fracasa el negocio 
principal? 
8 Informe y recomendación del oficial de crédito 
Analizar y evaluar el informe y recomendación del oficial de 
crédito sobre aspectos cualitativos y cuantitativos del solicitante.  
CONDICIÓN DE LA RECOMENDACIÓN DEL OFICIAL DE CRÉDITO 
9 Monto 
El monto esta adecuado a su capacidad de pago? 
Esta de acuerdo a la política establecida? 















1. PERFIL DEL CLIENTE 
 
1.1 Cumple con las características del perfil del cliente? 
 
RESPUESTA               SI   ……….           NO…….. 




De las solicitudes de crédito recibidas el 85% cumple con el perfil para que se otorgue el 
crédito. 
La empresa debe poner mayor énfasis en darse a conocer en el sector mediante publicidad que 
llame la atención de posibles clientes. 
 
1.2  Se tiene observación, que se considerará como excepción? 
 
RESPUESTA          SI…….                      NO……… 




La mayoría de clientes cumple con el perfil requerido para recibir el crédito, por lo que apenas 
el 10% no recibirá el crédito. 
 
2. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS Y DOCUMENTACIÓN 
 
2.1 Cumple con todos los requisitos? 
 
RESPUESTA             SI…….             NO…… 








El 80% de posibles clientes si cumplen con todos los requisitos. 
 
2.2 Presenta la documentación de respaldo de toda la información declarada? 
 
RESPUESTA           SI……..              NO…….. 




De las solicitudes recibidas  el 80% tiene respaldo de la información declarada. 
 
2.3 Se tienen todas las firmas, tanto del solicitante, garante, oficial de crédito? 
 
RESPUESTA           VERDADERA……               FALSA…….. 




El 90% de los solicitantes han firmado correctamente, según verificación con la cédula de 
ciudadanía. 
 
3.  REFERENCIAS 
 
3.1 Referencias  Personales y Comerciales 
 
RESPUESTA              PERSONALES             COMERCIALES 




El 70% de posibles clientes presentan referencias comerciales 






4. ANÁLISIS FINANCIERO 
 
4.1 Nivel de endeudamiento actual 
 
RESPUESTA               300-500          500-1000      MÁS 1000  




El nivel de endeudamiento de los posibles clientes es más de $1000,00 
Según el 60% de solicitudes. 
 
4.2 Capacidad de pago de sus deudas 
 
RESPUESTA             VENTAS         CRÉDITO BANCARIO 




El 60% de posibles clientes  pagará sus deudas mediante las ventas del  bien adquirido. 
 
5. ESTABILIDAD FAMILIAR Y MORAL DE PAGO 
 
5.1 Antigüedad en el domicilio 
 
RESPUESTA         1 a 3 AÑOS      3 a 5 AÑOS     MAS DE 5 AÑOS 




Los posibles clientes tienen antigüedad de 3 a 5 años en el mismo domicilio, presentando 
estabilidad del 70%. 
 
5.2 Posee vivienda propia. 
 
RESPUESTA         PROPIA        ARRENDADA 





El 60% de los posibles clientes, tienen casa propia. 
 
5.3 Número de dependientes y  edades. 
 
RESPUESTA      18 a 22 AÑOS      22 A 27 AÑOS       MAS DE 27 AÑOS 




El 50% de posibles clientes en sus locales cuentan con personal entre  22 a 27 años. 
 
5.4 Tiene otras fuentes de ingresos familiares. 
 
RESPUESTA        RELACIÓN DE DEPENDENCIA      OTRO NEGOCIO 




EL 50% de posibles clientes tienen otras fuentes de ingresos, garantizando de alguna manera la 
otorgación del crédito. 
 
5.5 Tiene buenas referencias personales y comerciales. 
 
RESPUESTA        PERSONALES                      COMERCIALES 
                              B         MB        E                   B        MB        E  












5.6 Tiene buen historial crediticio en el sistema financiero. 
 
RESPUESTA           REPORTE +          REPORTE ++ 




El 70% de posibles clientes  presentan reporte + del buró de crédito consultado. 
 
6. ANÁLISIS DE LAS GARANTÍAS 
 
6.1 Qué tipo de garantías presenta? 
 
RESPUESTA         PAGARÉ            GARANTE         IMP. PREDIAL 




El 80% de solicitudes presenta como garantía el pagaré por el monto del crédito a recibir. 
 
7. FACTORES DE RIESGO 
 
7.1 Qué tipo de riesgo se identifica en la actividad del cliente 
RESPUESTA     QUIEBRA DE NEGOCIO     COMPETENCIA 








7.2 Alternativa de pago si fracasa negocio principal. 
 
RESPUESTA        TRABAJO EN DEPENDENCIA      CREDITO BANCARIO 






Si fracasará el negocio el 50% de posibles clientes pagarían la cuota de su sueldo y el otro 50% 
realizaría un crédito bancario para cumplir sus  
 
8. INFORME Y RECOMENDACIÓN DEL OFICIAL DE CRÉDITO 
 
8.1 Análisis y evaluación de solicitud de crédito 
 
RESPUESTA        APROBADO         RECHAZADO 









9.1 Está de acuerdo a su capacidad de pago? 
RESPUESTA         APROBADO      RECHAZADO 




El 80% de solicitudes presenta monto de crédito de acuerdo a su capacidad de pago. 
 
9.2 De acuerdo a política establecida? 
 
RESPUESTA         CUMPLE       NO CUMPLE 




El 80% de solicitudes cumple con la política establecida de crédito por lo que se considerarán  
clientes nuestros. 
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3.6  CONTROL INTERNO  ESPECÍFICO: COBRANZA 
 
Gestionar y efectuar el cobro de los créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la 
cartera de clientes que garantice una adecuada y oportuna captación de recursos, analizar y 
proponer los montos y antigüedad de los créditos otorgados. 
 
La operación básica de Cobranza abarca todas las operaciones que se comprenden desde el 
momento en que se detecta que un crédito está en condiciones de ser cobrado, hasta que los 
valores resultantes de la Cobranza son ingresados y contabilizados en la empresa. 
Entre las normas propias de la cobranza, se distinguen las siguientes: 
 
3.6.1   UTILIZACIÓN DE RECIBOS PRENUMERADOS 
 
Para obtener un control estricto sobre la Cobranza, los formularios a utilizar son los Recibos que 
deben  venir encuadernados en talonarios con 3 copias y prenumerados de imprenta. Una copia 
de cada recibo extendido deberá quedar adherido al talonario, así como también el juego 
completo de aquellos anulados. 
 
Todos los recibos deben contener las firmas del cliente y cobrador(recaudador) para 
conformidad del dinero o cheques entregados por el cliente y recibidos por el cobrador. 
 
Además debe instruirse al personal que emite los recibos para que el uso sea correlativo, es 
decir no dejar recibos en blanco para utilizar más adelante. Básicamente, lo que se debe 
verificar es que todo recibo emitido se envie una copia a la empresa, para ello se debe controlar 
el talonario cuando este termina, observando que todos los recibos tienen una copia adherida, 
sumar el importe de las copias y comparar el total con las cobranzas entregadas, por quien 
utiliza el talonario, en los días que maneja el uso del mismo. 
 
Otra forma de control consiste en observar diariamente si las copias de los recibos entregados 
tienen numeración correlativa. 
 
Para cerrar el control, los recibos deben ser custodiados por un funcionario responsable (Jefe de 
cobranza) y entregados a quienes los van a utilizar, bajo memo firmado y cuando se demuestre 





3.6.2   RECEPCIÓN DE COBRANZA 
 
Al momento de recibir la cobranza verificar que los cheques estén girados correctamente en 
letras y cantidades, y a nombre de la empresa; las retenciones de fuente que sean autorizadas por 
el SRI valores correctos de acuerdo a factura, en caso de efectivo contar uno a uno los billetes 
para evitar falsos. 
 
3.6.3   LIQUIDACIÓN INMEDIATA DE LA COBRANZA 
 
Esta norma procura que cuando se realice una Cobranza fuera de la empresa, los fondos 
recaudados lleguen cuanto antes a la Tesorería de la Empresa o al Banco. Esto implica que si la 
Cobranza es por cobradores, la rendición debe ser diaria. En el caso de que los cobradores se 
trasladen al interior se requiere que diariamente realicen depósitos o transferencias desde los 
bancos del interior. Concentrando los fondos cobrados lo antes posible, se controlan la gestión 
de cobranza, además de no permitir que se utilicen transitoriamente estos valores con fines 
ajenos a los de la empresa. 
 
3.6.4  CONTROL DE COBRANZA RECIBIDA POR CORRESPONDENCIA 
 
El peligro de este tipo de cobranza es que en el momento de recibirse los valores no se emite,  
un recibo que ampare el ingreso. Por tal razón es conveniente que los valores no lleguen 
directamente a Caja sin ningún tipo de comprobante. Resulta conveniente que la 
correspondencia sea abierta directamente por Secretaría y que allí se elabore  una planilla con el 
detalle de  los valores recibidos. 
 
3.6.5  ENDOSO DE CHEQUES RECIBIDOS 
 
Es necesario que inmediatamente  se reciba un cheque se le inserte al dorso un sello que tenga la 
leyenda. Únicamente para ser depositado en la cuenta de “COLCHONES ABC” S.A.  
 
De esta manera nadie podrá apropiarse del cheque, ya que el mismo solo podrá ser depositado 
en la cuenta de la empresa. 
 
3.6.6  CONTROL DE CHEQUES PARA DEPOSITAR POSTERIORMENTE 
 
Es una práctica habitual que se entreguen cheques cuyo depósito debe ser postergado y que 
generalmente se extienden con fecha adelantada. Es una norma de control interno no aceptar 
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cheques postdatados, ya que si entre la fecha de recepción del valor y la que figura en el mismo 
se produce el fallecimiento, la quiebra u otro tipo de inhabilitación del librador, serán muy 
problemáticas las posibilidades de efectivizar el cobro. 
 
3.6.7   CONCESIÓN DE DESCUENTOS POR PRONTO PAGO 
 
Éstos no deben ser autorizados por quien efectúa la Cobranza. Esta norma pretende evitar el 
posible fraude que cometería quien cobrara un importe, e ingresara otro inferior, justificando la 
diferencia como un descuento concedido. 
Los descuentos por pronto pago deben ser autorizados por el gerente de ventas, previa 
negociación con el cliente. 
 
3.6.8  TRANSFERENCIA DE DINERO O VALORES 
 
Cada vez que se realice una transferencia interna sea de  efectivo o valores, ésta debe ser 
documentada para que se sepa quién es el responsable de la custodia de los mismos. La 
documentación de transferencia implica un descargo para quien entrega el dinero y una 
responsabilidad para quien los recibe al firmarle la recepción de los valores. Por eso, es 
recomendable que los valores pasen por el menor número de manos posibles. 
 
3.6.9   DEPÓSITO ÍNTEGRO E INMEDIATO DE LA COBRANZA 
 
Todos los valores recibidos en efectivo deben ser depositados inmediatamente. Se procura que 
diariamente se realice el depósito total de la Cobranza y al mismo tiempo emitir un cheque, para 
extraer los fondos necesarios del banco. De esta manera se posibilita un eficiente control al 
verificar que la Cobranza de cada día ha llegado al banco. 
 
3.6.10  CUSTODIA DE DOCUMENTOS A COBRAR  (GARANTÍAS) 
 
Es recomendable que los documentos a cobrar no queden en poder de quien efectúa el cobro o 
recibo de los fondos, pues se posibilita que se extraigan fondos de la Cobranza y se reemplacen 
estos importes por un documento. Por tal motivo es recomendable que esos documentos queden 






3.6.11  FASES DE COBRANZAS 
 
La figura muestra la secuencia de operaciones de un procedimiento de Cobranzas. El mismo se 
describe en fases, de manera que ello permite un análisis más exhaustivo de las operaciones.  
 
 
Gráfico No 3.2 

















      Fuente: Leonora Casamín; 2012 
 
3.6.11.1   FASE 1:   IDENTIFICACIÓN DE COBRO 
 
La Cobranza surge de una operación previa de Ventas, que a su vez, originó un proceso de 
Facturación. Esto significa que en el momento de la cobranza ya se dispone de registros de 
computación con información almacenada (fecha de vencimiento de factura) que permitirá 
identificar, en el momento correspondiente, las distintas oportunidades en las que deben 
iniciarse las gestiones de cobro.  
 
Por lo tanto, un programa de computación recorrerá periódicamente el archivo de débitos a 
clientes pendientes de cancelación (normalmente Facturas y Notas de Débito) y detectará cuáles 
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se encuentran en situación de cobro. Una situación similar se presentará si llevan registros de 
documentos por cobrar. 
 
3.6.11.2   FASE 2:   PREPARACIÓN DE LA GESTIÓN DE COBRO. 
 
La gestión de cobro (cuando se realiza por medio de cobradores) debe estructurarse según la 
distribución geográfica de los deudores, de manera que cada cobrador será responsable de su 
zona asignada. 
Por lo tanto, un proceso de computación procesará la información almacenada en archivos y 
emitirá listados (diarios) ordenados por zona, las cuales contengan la identificación de los com-
probantes, cuya cobranza se encargará cada cobrador. El detalle de esos listados incluirá el 
número de Factura, Nota de Débito o Pagaré, fecha de emisión y de vencimiento, importe neto 
(indicación de descuento, si corresponde), razón social o nombre del deudor, domicilio de pago 
y un espacio destinado para registrar el resultado de la gestión (“no cobrado” o, en caso 
contrario, número de recibo, tipo de recaudación de importe neto y descuento).  
En el caso de cobranzas recibidas por correspondencia, cuando los clientes cancelan sus deudas 
a través del envío de cheques por correo, deben tomarse determinadas actividades por razones 
de control. En primer lugar, la correspondencia deberá ser recibida y manejada por un sector 
ajeno a Tesorería. Ello es a causa de que un tercero, ajeno al movimiento de fondos, sirva de 
elemento de control acerca de los valores recibidos y de la oportunidad de su recepción. En este 
caso, el receptor llenará una planilla especialmente diseñada para registrar los valores recibidos 
por correspondencia. Luego, los cheques serán enviados a Tesorería para continuar con el cir-
cuito de cobranzas. 
 
3.6.11.3   FASE 3:   GESTIÓN DE COBRO 
 
Si la Cobranza se efectúa por medio de cobradores a domicilio, estos entregarán al cliente el 
recibo original con el sello de la empresa y firma del cobrador indicando que es único 
documento válido en caso de inconformidad con el saldo, pero se aconseja dejar constancia en 
éste mediante una leyenda aclaratoria que certifique los documentos a los que hace referencia 
ese recibo. Luego de verificarse la acreditación bancaria de los respectivos cheques recibidos, 
los mismos serán cancelados. 
Cualquiera sea el resultado de la gestión de cobro, el cobrador lo dejará registrado en el listado 
que se le entregó para el trámite, con el detalle del número de cheque, banco, importe y número 




3.6.11.4   FASE 4:   RECEPCIÓN DE LA COBRANZA 
 
Los cobradores deberán efectuar la rendición diaria de la función que han cumplido. Esto signi-
fica comunicar a Tesorería qué valores, de los que planificó cobrar, fueron percibidos, y bajo 
qué forma: en cheque o en pagaré, y también cuáles no se pudieron cobrar (y la causa de ello).  
Es conveniente diseñar un formulario especial para esta rendición, el cual podría ser incor-
porado al sistema de computación que administre este procedimiento, y presentar por pantalla la 
estructura del esquema de información requerida por la fase de rendición.  
Es fundamental destacar que toda la información ingresada en la “pantalla rendición” debe ser 
avalada por la correlativa información contenida en los recibos (cuya copia formará parte de la 
rendición) y en los valores recibidos.  
La documentación así elaborada y los valores serán controlados por Tesorería (destinatario de 
esos elementos), que deberá aprobar, si está de acuerdo, el proceso de rendición. En Tesorería se 
incorporará un resumen de los valores recibidos en la planilla diaria de caja, en la cual figurarán 
también registrados, si hubiera, los valores recibidos por correspondencia.  
Por su parte, el sector Cobranzas deberá actualizar sus registros a fin de repetir, al día siguiente, 
un nuevo ciclo del procedimiento, con su documentación y su circuito informativo depurados. 
Dentro de esta fase, resta efectuar en la institución bancaria, por parte del sector Tesorería, el 
depósito de los cheques recibidos, tanto de los cobradores como los enviados por 
correspondencia. Las cobranzas recibidas deben ser depositadas íntegra e inmediatamente. Esto 
significa que no deben tomarse esos fondos (ni parte de los mismos) para efectuar pagos. Estos 
serán efectuados a través del fondo fijo (si el valor es de poca significación) o por medio de 
cheques propios, si su importancia lo requiere.    
 
3.6.11.5   FASE 5:   CONTROL Y REGISTRO DE LA COBRANZA 
 
El sector Contaduría será el responsable de controlar la consistencia de toda la información ge-
nerada de la gestión de cobranza. Luego de la verificación, podrá realizar los respectivos 
asientos en la contabilidad general y en el diario de Ingresos y Egresos. La información a que 
hacemos referencia (base del control) es la siguiente:  
 
El control de consistencia deberá garantizar las siguientes verificaciones:  
 
 Los créditos a las cuentas de clientes, en cancelación de facturas (u otros débitos) 
adeudadas por ellos, deberán coincidir con la sumatoria de los importes registrados en 




 En caso de haberse otorgado descuentos por pronto pago, se deberán conciliar los 
valores totales de facturas canceladas con los valores reales cobrados en relación con 
esas facturas.  
 
 La sumatoria de los listados indicados en el primer punto deben concordar con el 
importe total de recibos emitidos y con la suma de los importes de las papeletas de 
depósito.  
 
3.6.12  DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y FUNCIONES 
. 
A continuación se propone los perfiles y funciones para el área de Cobranza de la empresa 





Fuente: Leonora Casamín; 2012 
  
PERSONAL  A SU CARGO: 
 Jefe de Cobranzas 







“COLCHONES ABC” S.A. 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Clasifica,  en categorías de mayor a menor  a los clientes de la empresa, 
para hacer eficiente el uso del tiempo y optimizar los resultados.  
PUESTO: Gerente Financiero 
CÓDIGO: 9 
DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 
DIRECCIÓN: Avs. Patria y Amazonas 
ÁREA: Cobranzas 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Planificar, ejecutar, coordinar supervisar la eficiente recuperación de la 
cartera mediante la cobranza oportuna,  para la toma de decisiones 











 Atención a clientes importantes en forma personal como 
telefónicamente para gestionar el cobro de valores adeudados y/o 
explicar dudas sobre el cobro de intereses por mora. 
 Aprobar el cuadro anual de vacaciones del personal a su cargo y 
redistribuir las cargas de trabajo entre los demás ejecutivos. 
 Revisar y autorizar el envío de cuentas al departamento legal. 
 Elaborar y firmar reportes mensuales para la gerencia general. 
 
SUPERVISIÓN: 
 Supervisar por medio del jefe departamental que se cumpla con las 
gestiones a los clientes y la transferencia al departamento legal de las 
cuentas en forma oportuna. 
 Supervisar que se cumpla con 15 días para la gestión de cheques 
protestados y el envío al departamento legal. 
 Supervisar la elaboración de pagarés por refinanciamiento de deudas y 
el envío a Caja Interna. 











PERSONAL  A SU CARGO: 






“COLCHONES ABC” S.A. 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Controlar y supervisar la gestión de cobro que realizan ejecutivos y 
recaudadores; hacer cumplir las políticas y procedimientos de la empresa. 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Atender a clientes e informar los saldos adeudados, cálculos de 
intereses.  
PUESTO: Jefe de Cobranzas 
CÓDIGO: 9.1 
DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 





Fuente: Leonora Casamín; 2012 
  
PLANIFICACIÓN: 
 Revisar la planificación semanal y diaria que realicen los cobradores y 
elaborar un reporte diario. 
 Revisar semanalmente con cada ejecutivo las cuentas con 3 pagos 
vencidos y sin forma de arreglo;  que sean enviadas al departamento 
legal. 
 Mantener el control y registro de los cheques protestados y darle 
seguimiento para que sean enviados al departamento legal en forma 
oportuna. 
 Revisar las tarjetas de seguimientos de clientes a fin de que tengan 
todas las gestiones realizadas y confirmadas las direcciones de deudor 
y garante. 
 Elaborar informe mensual consolidado de ingresos y liquidación para el 
pago de comisiones. 
 Reportar mensualmente a Contabilidad sobre saldos de Cuentas por 
Cobrar. 
 Tener conocimiento sobre facturas que tengan que ser anuladas. 
 Receptar y distribuir los listados de cobranzas y reportar al gerente 
financiero,  faltantes o fallas encontradas. 
 
SUPERVISIÓN: 
 Supervisar que los ejecutivos realicen las llamadas telefónicas a los 
clientes y presenten una cordial atención a los que se acercan a 
arreglar sus deudas pendientes. 
 Verificar la correcta elaboración de los pagarés y su envío a caja 
interna. 
 Revisar y confirmar al azar las llamadas por los ejecutivos y las visitas 
de los recaudadores. 



















Fuente: Leonora Casamín; 2012 
 
 
PERSONAL  A SU CARGO: 
 Recaudador 
 
DESCRIPCIÓN DE PERFILES Y 
FUNCIONES 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Realizar la gestión de recuperación de cuentas con un pago vencido, 
conforme a las políticas y procedimientos delineados. 
PUESTO: Ejecutivos de Cobranzas 
CÓDIGO: 9.1.1 
DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 






“COLCHONES ABC” S.A. 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Realizar el seguimiento de los clientes de acuerdo a la cartera, 











 Cumplir con las visitas semanales para cobro de facturas según 
carteras vencidas y por vencer. 
 Mantener al tanto a los clientes de sus deudas por medio de la entrega 
de Estados de Cuenta, guardando la copia sellada de los mismos en la 
carpeta correspondiente. 
 Realizar gestión de cobro al garante cuando el deudor no pudiera 
localizado. 
 Mantenerse debidamente informado sobre cambios en las políticas de 
la cobranza para proporcionar una correcta información a los clientes. 
 Elaborar pagarés por arreglo de deudas pendientes y enviarlos a 
custodia de caja interna. 
 Elaborar formularios de refinanciamiento y cancelación anticipada de 
diferidos, seguir las políticas definidas para cada caso. Las 
excepciones serán autorizadas por el gerente financiero. 
 Elaborar las liquidaciones de pagos que serán entregadas al 
recaudador asignado. 
SUPERVISIÓN: 
 Supervisar el trabajo del recaudador en lo cuanto al número de visitas 
diarias, confirmación eventual de las mismas, revisión de tarjetas de 













“COLCHONES ABC” S.A. 




DEPARTAMENTO: Crédito y Cobranzas 
LUGAR: Matriz, Ciudad de Quito 
DIRECCIÓN: Avs. Patria y Amazonas 
ÁREA: Cobranzas 
MISIÓN DEL PUESTO: 
Recaudar los valores adeudados de la totalidad de las cuentas asignadas 
diariamente, con apego a las políticas de la empresa. 
PERSONAL  A SU CARGO: 
 Ninguno. 
 
PRINCIPALES TAREAS Y ACTIVIDADES: 
 Efectuar diariamente el número de visitas asignadas, elaborar su hoja 
de ruta para facilitar las visitas y evitar pérdidas de tiempo. 
















 Recuperar la totalidad del valor adeudado por los clientes 
proporcionando las diferentes opciones de pago autorizadas por la 
empresa 
 Elaborar diariamente el reporte de gestión de cobro y la tarjeta de 
seguimiento. 
 Mantener un archivo personal con las copias de las liquidaciones de 
pago para su control de comisiones. 
 Mantener control de los cheques a la fecha para revisar el depósito en 
la fecha oportuna. 
 Informar cambios de dirección al ejecutivo de cobranza para ser 
modificadas en el sistema. 
 Entregar diariamente los valores recibidos de los clientes, observando 
lo siguiente: 
 1.-  Efectivo y/o cheque a la vista en caja ventanilla 
 2.-  Cheques a fecha y pagarés en caja interna. 





3.6.12.1   EVALUACIÓN DE EJECUTIVOS DE COBRANZA Y RECAUDADORES 
 
Ejecutivos de cobranzas 
 
 Los ejecutivos serán evaluados por las gestiones realizadas y el porcentaje de la 
recuperación de la cartera asignada. 
 
 Todas las gestiones deberán ser registradas en el sistema y se realizará un control 
semanal. 
 
 El jefe de cobranzas deberá incentivar a los ejecutivos a cumplir con los mínimos 
requeridos, esto es 500 llamadas telefónicas mensuales y el 70% de recuperación 




 Los ejecutivos supervisarán diariamente a los recaudadores. 
 
 Los recaudadores serán evaluados en base a la efectividad en la cobranza y al número 
de visitas asignadas diariamente. 
 
 El jefe de cobranza dispondrá de los siguientes controles: 
 
Tarjeta de seguimiento.-  En dónde se registrará la gestión realizada por el ejecutivo 
de cobranza y el recaudador, realizará llamadas al azar a fin de confirmar la gestión o 
visita. 
Reporte de gestión de cobro.-  Servirá para revisar las visitas diarias realizadas por el 
recaudador y medir la cobranza diaria realizada. 
 
Registro en el sistema.-  La planilla del registro de gestiones realizadas al cliente por 
el ejecutivo de cobranza y el recaudador debe tener anotaciones claras y descriptivas. 
La información será ingresada oportunamente por el ejecutivo de cobranza y será de 





3.6.13  POLÍTICAS 
 
Son guías para orientar la acción; son criterios, lineamientos generales a observar en la toma de 
decisiones. 
 
 3.6.13.1  POLÍTICAS GENERALES 
 
1.  Cada grupo de clientes con cuentas vencidas  asignados a un determinado ejecutivo 
constituirá su cartera por recuperar. 
 
2. La cartera por recuperar constituirá clientes con uno o dos pagos vencidos y el cupo de 
crédito del 10 al 50%. 
 
3. El jefe de Cobranzas realizará la distribución de la cartera entre ejecutivos en base a la 
experiencia y habilidad demostrada en la recuperación. 
 
4. La distribución de las cuentas será de la siguiente forma: 
 
 
a) A cada ejecutivo de cobranza se le asignará mensualmente  400 cuentas con un 
pago vencido para su recuperación. 
 
b) A cada recaudador se le asignará mensualmente 400 cuentas con dos pagos 
vencidos para el cobro. 
 
5. Cada ejecutivo de cobranza tendrá bajo su supervisión a un recaudador quien apoyará 
en la cobranza visitando a clientes que amerite. 
 
6. La gestión de cobro se realizará al cliente en primera instancia , en caso de no obtener 
resultados , tanto el ejecutivo como el recaudador gestionarán al garante. 
 
7. La evaluación de los ejecutivos de cobranza será medida en base a las gestiones 
realizadas y al porcentaje de la cartera recuperada, debiendo estar por encima del 85%. 
 
 
8. La evaluación de los recaudadores será medida directamente por   la  recuperación ya 
que en función de ella se realizarán sus ingresos mensuales. 
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9. La empresa ha establecido un porcentaje del 3% sobre el valor recaudado como 
comisión para los recaudadores. 
 
10. La empresa contratará un seguro de fidelidad por el valor total de las cobranzas 
asignadas al recaudador. 
 
11. El valor de la prima anual será cubierto en el 50% por la empresa y el 50% por el 
recaudador. 
 
12. La cobertura del  seguro será para proteger a la empresa por los valores que maneja el 
recaudador en sus cobranzas diarias. 
 
13. Aquellas cuentas de clientes que no haya manifiesto de pago serán transferidos al 
departamento legal al cumplir el tercer pago vencido. 
 
14. En caso de clientes con un pago vencido que presenten alto riesgo de cobro, se enviará 
al  departamento legal para no perder tiempo en gestiones extrajudiciales. 
 
15. Las cuentas de recuperación inmediatamente que pasen al departamento legal en el 
sistema se inactivaran como medida de seguridad para no volver a vender a ese 
cliente. 
 
16. El auxiliar de liquidación en caja interna se encargará de la recepción y custodia de los 
cheques a fecha y los pagarés serán egresados de Caja Interna únicamente contra la 
cancelación de la deuda suscrita. El Gerente de Cobranzas será la única persona que 
autorizará este trámite. 
 
 3.6.13.2.     LIQUIDACIÓN Y PAGO DE COMISIONES 
 
 La remuneración de los recaudadores constituirá el 3%de comisión del total de la 
cobranza extrajudicial recuperada. 
 
 Las comisiones serán liquidadas mensualmente luego del corte. 
 
 En caso de excepciones a no cobrar las comisiones por parte del recaudador será 




 La liquidación de comisiones  se realizará sobre el efectivo  y/o cheques efectivizados 
(pagados por el banco sin riesgo de protesto). 
 
 En caso de cheques pendientes de confirmación al cierre mensual, serán liquidados al 
siguiente mes. 
 
 La liquidación y pago de comisiones será efectuada por el auxiliar de liquidación de 
Caja Interna. 
 
 El jefe de caja interna supervisará el trabajo del liquidador y autorizará la emisión de 
cheques para pagar a los recaudadores. 
 
 El auxiliar deberá verificar que el cálculo de la comisión registrada en la liquidación 
es el correcto. 
 Antes de la emisión del cheque el auxiliar deberá comparar valores sobre el cuadro 
mensual de comisiones,  con el recaudador por un  posible reclamo. 
 
 Los valores de la comisión serán 3% para el recaudador y el 1% para cubrir gastos 
operacionales. 
 
 El auxiliar de liquidación elaborará el comprobante contable, con las debidas 
verificaciones a fin de realizar la aplicación correcta de las cuentas. 
 
 El auxiliar de liquidación presentará  un detalle de valores a debitar a los 
tarjetahabientes que será enviado a logística. 
 
 Mantener un  archivo impreso y en medio magnético de las liquidaciones realizadas 
por cada recaudador del mes liquidado y de meses anteriores. 
 
 Al cierre de mes el auxiliar de liquidación emitirá un informe de las comisiones por 
pagar a los recaudadores para el departamento de Cobranzas. 
 






3.6.14   GESTIÓN DE RECUPERACIÓN 
 
Recuperar Deudas requiere de planificación, orden y constancia. Un compromiso con el cliente 
que se refleja en la pronta respuesta a sus consultas y soluciones eficaces para sus problemas. 
 
3.6.14.1   EJECUTIVOS DE COBRANZAS 
 
 El ejecutivo de cobranza gestionará las cuentas que tienen un pago vencido con 
valores que mayores a $100,00 y cuentas que superen del 10% al 50% del cupo 
autorizado. 
 La gestión del cobro del ejecutivo se realizará únicamente por el valor del pago 
vencido,  del sobregiro, no incluirá ninguna comisión por cobranza. 
 
 Tendrán como soporte el listado de clientes con pagos vencidos o sobregirados. 
 
 El listado será distribuido semanalmente por el jefe departamental y los ejecutivos 
darán prioridad aquellas cuentas con el mayor saldo deudor. 
 
 El ingreso de una cuenta será registrado por los ejecutivos de cobranzas en la tarjeta 
de seguimiento con el nombre y número de tarjeta de crédito, el resto de información 
se lo realizará en el departamento de archivo. 
 
 La gestión de la cartera asignada consistirá en : llamadas telefónicas al deudor o 
garante, envío de cartas, correos electrónicos, y atención personal a los clientes. 
 
 Todas las gestiones realizadas por los ejecutivos serán registradas en la tarjeta de 
seguimiento y en la transacción correspondiente, en forma oportuna esto es 
diariamente. 
 
 En primera instancia la gestión se la realizará al cliente, si este no quiere pagar o no 
puede ser localizado, se gestionará al garante. 
 La gestión al garante servirá para alertarlo de la deuda vencida de su garantizado y a 
su vez para que éste ejerza presión sobre éste y así facilitar la cobranza. 
 
 La evaluación al ejecutivo será medida por las gestiones realizadas y los valores 
recuperados, teniendo que recuperar como mínimo el 70% de la cartera asignada. 
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 El jefe departamental evaluará mensualmente a los ejecutivos de cobranza, debiendo 





 Cada ejecutivo de cobranzas tendrá bajo su supervisión a un recaudador. 
 El ejecutivo de cobranza asignará diariamente al recaudador  el número de cuentas 
establecido, adjuntará liquidación de pago y tarjeta de seguimiento, la gestión en 
primera instancia estará dirigida al cliente. 
 
 La liquidación de pago será elaborada por los ejecutivos de cobranzas y en ella se 
incluirá el valor adeudado por el cliente que comprende el pago vencido y el pago del  
mes que transcurre( deuda pendiente). 
 
 Al saldo registrado como (deuda pendiente) en la planilla se le cargará el 4% por 
gestión de cobranza a favor del recaudador. 
 
 El valor de la cobranza asignada al recaudador diariamente no deberá exceder la 
cobertura del seguro de fidelidad. 
 
 El ejecutivo de cobranzas tendrá a su alcance los siguientes controles: 
 
  Tarjetas de seguimiento 
  Liquidación de pago 
  Planilla de gestión de cobro  
 
 Al final del día realizará la siguiente revisión: 
 
1.- En la tarjeta de seguimiento y en el reporte de gestión de cobro deberá estar anotada 
la gestión hecha por el recaudador y si hubo recuperación se detallará la forma de 
pago(efectivo, cheque, pagaré) y el monto recaudado. 
 
2.- La copia de liquidación deberá estar firmada y sellada por caja interna como prueba 




 Cada ejecutivo deberá tener un archivo donde incluirá por separado: 
 
   Tarjetas de seguimiento 
   Liquidación de pago 
   Reporte de gestión de cobro 
 
 El archivo deberá tener un ordenamiento cronológico y ser de fácil acceso para las 
revisiones que efectuará periódicamente el jefe departamental. 
 
 El ejecutivo evaluará que el recaudador cumpla con el número de visitas diarias y que 
sea efectiva la cobranza. 
 
 Todas las gestiones deberán ser anotadas por el ejecutivo en la transacción 
correspondiente. 
 
 El ejecutivo de cobranzas deberá ser muy exigente en hacer cumplir a los 
recaudadores la política de entrega de efectivo o valores diariamente en caja ventanilla 
o caja interna respectivamente. 
 Reportar al jefe departamental faltas disciplinarias o bajo rendimiento del recaudador. 
 
  Si la gestión al deudor resultará imposible el ejecutivo de cobranza instruirá al 
recaudador la visita al garante. 
 
 
 Si las visitas hubieran resultado infructuosas porque las direcciones están 
desactualizadas se recurrirá a la información adicional de la carpeta de lo contrario 
designará al recaudador que investigue a fin de ubicar la dirección correcta del deudor. 
 
3.6.14.2   RECAUDADORES 
 
 Los recaudadores deberán realizar diariamente las 20 visitas asignadas por el ejecutivo 
de cobranzas, a los clientes con dos pagos vencidos. 
 
 Realizarán la recuperación del valor anotado en la liquidación de pago que le 




 El valor a recaudar será la cuota vencida más un recargo del 4% sobre el valor adeudado, 
como comisión por gestión de cobro. 
 
 La comisión por cobranza se dividirá en 3% para el recaudador y el 1% para gastos 
operativos. 
 
 La empresa reconocerá por gastos de movilización a cada recaudador un valor de $15 
dólares semanales, el Gerente de Cobranzas proporcionará los recibos para el cobro en 
caja interna. 
 
 En primera instancia la gestión se realizará al cliente, en caso de no ser localizado o 
manifieste negativa a pagar, se deberá requerir el pago al garante. 
 
 En caso de cambio de dirección, el recaudador investigará la dirección nueva del 
deudor/garante, los cambios de dirección de los mismos deberán ser notificados al 
ejecutivo de cobranza para que dichos cambios sean actualizados en el sistema. 
 
 Los recaudadores deberán cumplir con el número de visitas diarias, en caso de no poder 
realizar todo lo planificado serán incluidas en el grupo al siguiente día. 
 
 Por ningún motivo el recaudador podrá quedarse con tarjetas de seguimiento que no sean 
las correspondientes al día en que va a realizar las visitas o las que quedaron pendientes. 
 
 Los recaudadores deberán portar la credencial de la empresa que los identifique como 
personas autorizadas a realizar la cobranza y adicionalmente deberán llevar un sello de la 
empresa y en todo momento deberán ser cordiales en el trato al cliente. 
 El recaudador presentará la “liquidación de pago” al cliente como prueba del valor 
adeudado. 
 
 El recaudador requerirá del cliente  el pago del valor adeudado, mediante depósito, 
transferencia bancaria, cheque a nombre de la empresa y cruzado y en última instancia 
en efectivo. 
 
 Si el cliente solicita una prórroga en el plazo, el recaudador tratará de obtener un cheque 




 El cheque a futuro deberá estar girado máximo a 30 días después de la visita del 
recaudador. 
 
 Si el cliente se manifiesta diferente al pago, el recaudador deberá indicarle sobre el envío 
inmediato de su cuenta al departamento legal. 
 
 Los resultados de las gestiones diarias incluyendo los pagos, se anotarán en forma clara 
en la tarjeta de seguimiento de cada cliente ya que dicha información será ingresada en 
la transacción correspondiente. 
 
 Si el deudor/garante no se encuentran en la dirección indicada al momento de la visita, el 
recaudador le dejará una  “NOTIFICACIÓN CONFIDENCIAL” y verificará que la 
dirección sea la correcta. 
 
 3.6.14.3  CONVENIO DE PAGO 
 
Clientes con un pago vencido 
 
1. El ejecutivo aceptará como forma de pago aparte del cheque a la vista y/o efectivo, 
cheques a fecha futura de cobro no mayor de 30 días(dependiendo de la fecha de arreglo 
y las del próximo corte). 
 
2. Los ejecutivos de cobranza no podrán recibir dinero de los clientes únicamente le 
indicarán el valor a pagar y lo enviarán a caja ventanilla. 
 
3. Los cheques a fecha serán enviados a custodia de caja interna(auxiliar de liquidación) 
que se encargará en la fecha oportuna de depositar en caja ventanilla. 
 
4. Los ejecutivos de cobranzas deberán tener un control de las fechas de los depósitos de 
los cheques  y así verificar si se registró el pago. 
 
Clientes con dos pagos vencidos 
 
El recaudador podrá negociar la cobranza con el cliente con la finalidad de asegurar la 




 Pago con cheque, se aceptará como plazo máximo hasta la fecha del nuevo corte (30 días 
o menos). Los cheques deberán estar girados a la orden de la empresa y cruzados. 
 
En caso de que el cliente gire dos cheques, el valor adeudado se dividirá para dos y en el 
segundo cheque se incluirá el valor de la comisión por cobranza. 
 
Débito a la cuenta corriente 
 
El cliente también podrá realizar transferencia bancaria a la cuenta corriente de la empresa por 
la totalidad del saldo adeudado, o pago mediante tarjeta de crédito. 
 
El ejecutivo de cobranza verificará el saldo de la cuenta corriente e indicará al jefe 
departamental que se proceda al  débito para que se realice los comprobantes contables y luego 
se proceda al crédito a la cuenta del cliente. 
 
La copia del comprobante contable de débito a la cuenta corriente del cliente servirá como 




Los pagarés serán suscritos a 30, 60 y 90 días dependiendo del valor de la deuda, el gerente de 
cobranza autorizará el plazo. 
 
En  caso de que el cliente no llegara a pagar en la fecha de vencimiento del pagaré, la acción 
judicial será más rápida, por lo tanto el recaudador tratará de arreglar indicando al cliente que 
hará efectivo el pagaré. 
 
El valor por el que se suscribirá el pagaré será por el capital del crédito o diferido especial y si el 
arreglo es posterior a la fecha de corte se incluirá el interés calculado desde el corte hasta la 
fecha de arreglo y más el 4% por comisión de cobranza. 
 
El recaudador deberá verificar que la firma registrada en el pagaré por el cliente coincida con la 
cédula de identidad. 
 





El recaudador deberá mantener un control de las fechas de vencimiento de los pagarés de sus 
clientes, para solicitarlos al gerente del departamento y visitarlos para requerir el pago o de lo 
contrario transferir al departamento legal para que se inicie la demanda. 
 




Los valores recaudados deberán ser entregados diariamente al final del día de la siguiente 
manera: 
 
 Si el pago es en efectivo o cheque a la vista  se entregará el pago en ventanilla 
elaborando la papeleta de pago y adjuntará original y 1 copia de la “liquidación de 
pago”, una vez sellados  y firmados, la cajera entregará las copias de la liquidación y 
del comprobante de pago. La copia de la liquidación de pago archivará para el control 
de sus comisiones. 
 
 Si el pago es realizado a fecha futura o pagaré, estos valores serán ingresados en caja 
interna y el auxiliar encargado de recibir, entregará sellada la copia de la liquidación 




La cajera al momento de recibir el pago solicitará el original del comprobante de pago y de la 






El auxiliar de liquidación realizará la recepción de las liquidaciones de pago en base  a: 
 
 Cuando el pago sea en efectivo o cheque a la vista recibirá las liquidaciones de caja 
ventanilla, el cobro de cheques serán confirmados luego de 7 días aproximadamente, 




 Cuando el pago es con cheque a fecha futura o pagaré recibirá de los recaudadores la 
liquidación y los valores. Estos cheques serán archivados de acuerdo a la fecha en la 
que están girados, o a la fecha de vencimiento de los pagarés. 
 
Los valores serán custodiados por el auxiliar de liquidación y será el responsable del ingreso y 
egreso de caja interna. 
 
3.6.14.5  ELIMINACIÓN DE SALDOS A FAVOR 
 
Mensualmente se cumplirá el proceso de eliminación de saldos a favor de los clientes que 
cancelan deudas vencidas. 
En caso de pago con tarjetas de crédito, se les cobra el 100% del valor adeudado, el auxiliar de 
liquidación solicitará la nota de débito  a logística por el valor total del saldo a favor, y el 
departamento de contabilidad realizará la aplicación contable de los saldos a favor. 
Ambos requerimientos deberán estar sustentados con un memorándum con el visto bueno del 
jefe de caja interna. 
El memorándum tendrá el siguiente detalle: 
 
 Valor pagado a recaudadores por comisiones 
 Valor que se registrará como ingreso por gestión operativa. 
 
El auxiliar de liquidación deberá cuadrar que los valores a debitar a los clientes coincida con la 
suma de los valores por comisión a recaudadores y la comisión por gastos operativos. 
 
En sistema no deberán constar cuentas canceladas que registren saldos a favor, la aplicación de 
dichos saldos deberá efectuarse simultáneamente a la liquidación mensual de comisiones. 
 
El jefe de caja interna verificará que la política se cumpla utilizando la información del listado 
de clientes por status, donde se refleja el saldo a una fecha determinada. 
 
3.6.14.6    TRANSFERENCIA DE CUENTAS AL DEPARTAMENTO LEGAL 
 
Se transferirá al departamento legal las cuentas que tengan 3 pagos vencidos y que la gestión 
extrajudicial haya resultado infructuosa. 
 
Se deberá reunir la documentación para iniciar la acción legal para lo cuál el ejecutivo de 
cobranza solicitará los pagarés al archivo por una suma igual al valor adeudado por el cliente. 
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De igual manera solicitará la carpeta y obtendrá copias del contrato, solicitud, carta de 
adéndum(si hubiera). 
 
Los pagarés deberán solicitar con anticipación para evitar pérdida de tiempo e iniciar con la 
mayor brevedad posible la acción judicial. 
 
El ejecutivo de cobranza enviará la documentación antes mencionada al departamento legal, 
debiendo estar al tanto de las gestiones judiciales y proporcionando la información necesaria 
que ayude a la gestión del abogado. 
 
Se iniciará acción legal a los clientes por lo siguiente: 
 
a) Cheques protestados por pago de deudas pendientes 
 
 El gerente departamental luego de transcurrir 5 días como máximo de haber 
comunicado al cliente que tiene cheque protestado y de no haber arreglo, se enviará al 
departamento legal. 
 
 Se realizará un memorando con el detalle de cheques protestados y el número de 
tarjeta de crédito. 
 
 Se solicitará a logística inactivar la cuenta del cliente y los cheques protestados serán 
enviados al departamento legal. 
 
 Mantener un archivo con las copias de los cheques y la documentación de envío como 
respaldo de cualquier reclamo posterior. 
 
b) Pagarés suscritos como forma de arreglo que se encuentren en mora. 
 
 Los pagarés que no hubieran sido cancelados o que el cliente no hubiera manifestado 
algún acuerdo serán enviados al departamento legal. 
 
 El auxiliar de liquidación de caja interna en la fecha de vencimiento de los pagarés los 
enviará al departamento legal. 
 En caja interna se realizará el memorando con el detalle de los clientes y valor adeudado 
para el departamento legal. 
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3.6.14.7   CHEQUES PROTESTADOS 
 
El jefe departamental recibirá los cheques protestados de clientes con pagos vencidos, sean éstos 
locales o de provincia, los registrará en la carpeta de control y los clasificará por ejecutivo, 
entregando a éste copia y los originales entregará al gerente departamental. 
 
Los ejecutivos deberán comunicarse inmediatamente con el cliente, de no existir forma de 
arreglo, luego de 5 días se enviarán los cheques al departamento legal. 
 
Los cheques protestados serán ingresados en el sistema por los ejecutivos de cobranza. 
 
En caso de que el cliente no hubiese sido localizado por teléfono, el ejecutivo podrá solicitar al 
recaudador que notifique al cliente personalmente. 
 
El cheque protestado será entregado al cliente únicamente con el recibo de pago de cheque a la 
fecha o efectivo por el total del cheque más gastos de protesto. 
 
Si el cheque por el pago realizado por el cliente saliera  nuevamente protestado, se enviará 
inmediatamente al departamento legal. 
 
El ejecutivo de cobranzas realizará un memorando para contabilidad con los valores recibidos 
por cheques protestados con la finalidad que se den de baja en el sistema. 
 
También informará al jefe departamental para que sean dados de baja de su registro de control  
 
El ejecutivo de cobranza esperará hasta 5 días luego de al notificación al cliente para que cubra 
el valor del cheque protestado, de lo contrario enviará al departamento legal para que se inicie la 
gestión correspondiente. 
 
Las copias de los cheques protestados de provincias serán entregados al auxiliar asignado para 
que notifique al cliente telefónicamente, por carta o correo electrónico. 
 
3.6.14.8   REPORTES GERENCIALES 
 





El reporte lo realizará con el reporte de comisiones que elabora caja interna(recaudadores) y el 
listado que manejan los ejecutivos de cobranzas y éste servirá para medir el grado de 
recuperación de la cartera asignada a cada ejecutivo de cobranza y recaudadores. 
El Jefe de Cobranza deberá velar porque se mantenga el porcentaje de recuperación de la cartera 
global. 
 
El bajo rendimiento deberán ser observados y analizados por el jefe de cobranzas con cada 
ejecutivo. 
 
3.6.14.9     REGISTRO Y CONTROL DE DOCUMENTOS POR COBRAR. 
 
Documentos por cobrar se denominarán a los pagarés suscritos a la orden de “ABC” y 
originados por las deudas vencidas por los clientes. 
Mediante la firma del pagaré se le concederá al cliente un plazo no mayor de 90 días para 
cancelar la deuda pendiente. 
 
El ejecutivo de cobranza se encargará de la elaboración y de hacer firmar el documento al 
cliente. El plazo será autorizado por el gerente de cobranza, de acuerdo al monto de la deuda y 
el interés que se cobrará será el vigente a la fecha por el Banco Central. 
 
El Jefe de Cobranzas revisará la correcta elaboración y suscripción de los pagarés y los enviará 
con memorando a Caja Interna en dónde el auxiliar de liquidación será el encargado del control 
y custodia de los pagarés. 
 
Los pagarés vencidos se renovarán siempre y cuando se realice un abono del 50% del 
documento original. 
 
En la fecha de vencimiento de los documentos, el auxiliar de liquidación de caja interna 
comunicará al departamento de cobranza el detalle de documentos que se enviarán al 
departamento legal. 
 
El auxiliar de caja interna otorgará una numeración secuencial a los pagarés y los identificará 
así: 
 





Así por ejemplo el pagaré identificado como COB-12-001, pertenece al departamento de 
Cobranzas y es el número 1. 
Cuando un documento suscrito originalmente va a ser renovado se deberá mantener la 
numeración original y se adicionará el número de renovación, así por ejemplo: 
COB-12-001/1, corresponde a un documento que tiene renovación. 
 
El documento cancelado será devuelto por Caja Interna al departamento de Cobranza, para que 
sea entregado al cliente. 
El registro contable de ingresos así como de los abonos de documentos los realizará el 
departamento de contabilidad en las respectivas cuentas. 
 
Se realizará mensualmente un arqueo físico de documentos y valores adeudados a fin de 
controlar su recuperación. Se cuadrará los valores con el saldo registrado en contabilidad. 
 




El refinanciamiento comprenderá el pago de una parte de la deuda vencida y el diferido de la 
parte restante. 
 
A esta opción se podrán acoger los clientes que tengan hasta 2 pagos vencidos y que cancelen el 
50% de la deuda vencida y será aprobada por el jefe y/o gerente de cobranzas dependiendo del 
monto vencido. 
  
Si el cliente se encuentra sobregirado, para refinanciar su saldo deudor deberá cubrir el 
sobregiro más el valor del costo por refinanciamiento. 
 
Una vez realizado el acuerdo de refinanciamiento el cliente deberá realizar el pago del valor 
acordado en caja ventanilla. 
 
El ejecutivo de cobranza realizará el formulario de recuperación de diferido, en dónde se 
incluirá el valor del pago, y el costo de operación(será calculado sobre el valor a refinanciarse). 
 
A un mismo cliente se le podrá refinanciar su cuenta hasta tres veces al año no consecutivas. 
El jefe del departamento deberá verificar que la operación esté correctamente realizada en 
cuánto a cálculos matemáticos y pondrá su visto bueno. 
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Finalmente el gerente de cobranza autorizará el proceso de la operación en logística. 
 
Refinanciamiento cuentas legal 
 
Las cuentas del departamento legal con pagaré serán refinanciadas por el plazo de suscripción 
del pagaré. El gerente de cobranzas autorizará el refinanciamiento indicando al cliente el cobro 
de intereses. 
 
El cobro de intereses será de acuerdo al establecido por el banco central. 
 
El refinanciamiento que procederá en la cuenta del cliente será la eliminación de los pagos 
vencidos por el valor del pagaré suscrito. 
 
Los pagarés estarán bajo la custodia de caja interna, teniendo pendiente la fecha de 
vencimientos. 
 
El auxiliar del área extrajudicial se encargará en base al listado de llamar a los clientes y 
requerirles el pago del documento suscrito. 
 
La gestión extrajudicial tendrá un margen de 15 días luego de la fecha de exigibilidad del 
documento, al vencerse este plazo los documentos serán transferidos al departamento legal para 
continuar el proceso de demanda. 
 
Cancelación de Diferido 
 
La cancelación anticipada comprenderá únicamente el cobro del capital de las cuotas que estén 
pendientes y no de los intereses y comisiones pendientes. 
 
Deberán cubrir mínimo 3 cuotas, esto es un crédito diferido a 6 meses y tiene pendiente 4 
cuotas. 
 
No se aceptarán cancelaciones parciales de cuotas de diferido. 
 
El ejecutivo revisará en el sistema la información de cuotas pendientes y si aplica la solicitud 
del cliente, si procede se realizará el formulario de “cancelación de diferido”. 
 
Este formulario constará del valor de la operación (suma de las cuotas pendientes de pago). 
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El formulario junto con la copia del comprobante de pago del cliente se enviará a logística. 
 
Si el cliente registra saldo a favor se indicará en el formulario para que logística realice la nota 
de débito. 
 
3.6.14.11  RECUPERACIÓN DE CUENTAS CASTIGADAS 
 
Si un cliente cancela su deuda luego de  transcurrido  5 años el asistente extrajudicial receptará 
el pago y lo enviará a caja ventanilla junto con la planilla de pago, una vez recibidos y sellados  
en caja ventanilla, la cajera enviará los documentos a contabilidad para su respectivo registro 
contable. 
 
El asistente enviará copias de planilla y comprobante de pago del cliente a logística para que 
ingrese a sistema el status indicando que cliente paga una cuenta dada de baja en años 
anteriores. 
 
3.6.14.12   RECUPERACIÓN DE CUENTAS CON SALDOS BAJOS 
 
Las cuentas que registran saldos menores o iguales a $50 no serán transferidos al departamento 
legal. 
La recuperación de saldos bajos lo realizará el área extrajudicial que tiene dependencia de la 
gerencia de cobranzas. 
 
Se realizará la gestión hasta la recuperación total del saldo adeudado o la calificación de 
incobrable de una cuenta. 
 
Las cuentas que no se puede cobrar al cliente ni al garante se calificará como incobrable con la 
aprobación del gerente de cobranzas. 
 
3.6.14.13   ELIMINACIÓN DE CUENTAS CON SALDOS BAJOS. 
 
Los saldos mayores a $80 dólares se transferirá al departamento legal. 
 
Las cuentas con 24 pagos vencidos serán castigadas anticipadamente. 
Se mantendrá comunicación con la Gerencia Financiera a fin de realizar el proceso una vez 






CONTROL DEL CASO PRÁCTICO 
 
4.1   APOYO DE LA DIRECCIÓN 
 
Para que los procedimientos de control interno en el área de Crédito y Cobranzas propuestos 
para la empresa  “COLCHONES ABC” S.A., sean eficientes y efectivos  es indispensable el 
apoyo de la alta dirección, para ello  la alta dirección se guiará en la herramienta gerencial 
Cuadro de Mando Integral o Balance  Scorecard. 
 
El Balanced ScoreCard es una herramienta gerencial que cuenta con una estructura lógica de 
objetivos prioritarios claramente identificados e interrelacionados, dotados de indicadores 
óptimos que faciliten su ejecución, seguimiento, control y toma de decisiones oportuna. 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
 
Para implementar el cuadro de mando integral es necesario tomar en cuenta lo siguiente: 
 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE LA EMPRESA     
“COLCHONES  ABC” S.A. 
 
MISIÓN DE  “COLCHONES ABC” S.A. 
Producir y comercializar  productos de calidad que aseguren la comodidad y descanso 
saludables cubriendo las necesidades del cliente de una manera eficiente,  oportuna y ágil, a 







 Posicionamiento del mercado. 
 Tecnología de punta. 






 Nuevo mercado de clientes. 








 Competencia desleal. 
 Inseguridad jurídica. 
 
La alta dirección de “COLCHONES ABC” S.A., tomando en cuenta las limitaciones  y 
amenazas que tiene ésta  y considerando que el área de crédito y cobranza es la más importante 
de la empresa brindará su apoyo a la aplicación de los procedimientos de control interno para así 
conseguir la visión y objetivos de la empresa. 
 
VISION DE “COLCHONES ABC” S.A. 
 
Ser líderes en la producción y venta de colchones, con ética y profesionalismo, incrementando 
la participación en el mercado, fundamentados en nuestros valores empresariales y cultura 
organizacional en todos los procesos dentro de normas y leyes vigentes, para alcanzar la 
excelencia en calidad y bienestar de nuestros clientes, salvaguardando nuestro prestigio 
institucional. 
 
VALORES DE “COLCHONES ABC” S.A. 
 
Lealtad.- El tema de la lealtad es fundamental, pues la exposición de documentos reservados e 
información privilegiada debe ser manejada por personal capacitado. 
 
Honestidad.- Es una cualidad  humana que consiste en  comportarse y expresarse con 
coherencia y sinceridad, y de acuerdo con los valores de verdad y justicia. 
 
Disciplina.-  Valor de la armonía, por qué todo guarda su lugar y su proporción. Los seres 
humanos debemos tender a nuestra propia armonía de ser, pensando, y actuando siempre en 
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relación a un buen fin. Es estar a tiempo, cumplir con nuestras obligaciones en el momento 
adecuado. 
 
Solidaridad.- Se define como la colaboración mutua en la personas, como aquel sentimiento 
que mantiene a las personas unidas en todo momento, sobre todo cuando se vivencian 
experiencias difíciles de las que no resulta fácil salir. 
 
Calidad.- Se trata de hacer las cosas bien de una manera correcta y cumplir con los deseos del 
cliente de una manera óptima. Además de que los empleados se sienten mejor y se sienten 
motivados cuando el cliente aprecia su trabajo, el trabajo corre con menos problemas. 
 
Empatía.- Es la capacidad para ponerse en el lugar del otro y saber lo que siente o incluso lo 
que puede estar pensando. 
 
Responsabilidad.-  La responsabilidad es la virtud o disposición habitual de asumir las 
consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante alguien.  
 
Empoderamiento.- Es el saber que tenemos el poder de cambiar las cosas, accionarlas y decidir 
sobre nuestras vidas, pero en consciencia, con respeto y valorando el que todos los otros pueden 
y deben hacer lo mismo. Significa el que efectivamente un jefe entregará a los miembros de sus 
equipos la capacidad y el poder de decisiones respecto a puntos clave de sus tareas. 
 
Efectividad.- Siempre debemos ser positivos, objetivos y optimistas para obtener los resultados 
que estamos buscando. Sólo así seremos personas más honestas y auténticas, no sólo en nuestro 
lugar de trabajo, sino también en nuestra vida personal. Para ser más efectivos, también es 
necesario que sepamos manejar y distribuir nuestro tiempo. 
 
Satisfacción.- Bajo el término de la satisfacción se entiende la agradable reacción emocional de 




En general, los indicadores financieros están basados en la contabilidad de la compañía, y 
muestran el pasado de la misma. Esta perspectiva abarca el área de las necesidades de los 
accionistas. Esta parte del BSC se enfoca a los requerimientos de crear valor para el accionista 




PERSPECTIVA DE CLIENTES 
 
 La Perspectiva de Clientes, como su nombre lo dice está enfocada a la parte más importante de 
la empresa, sus clientes; sin consumidores no existe ningún tipo de mercado. Por consiguiente, 
se deberán cubrir las necesidades de los compradores entre las que se encuentran los precios, la 
calidad del producto o servicio, tiempo, función, imagen y relación. Algunos indicadores de esta 
perspectiva son: Satisfacción de clientes, desviaciones en acuerdos de servicio, reclamos 
resueltos del total de reclamos, incorporación y retención de clientes. 
 
El conocimiento de los clientes y de los procesos que más valor generan es muy importante para 
lograr que el panorama financiero sea próspero.  
 
PERSPECTIVAS DE PROCESOS 
 
Analiza la adecuación de los procesos internos de la empresa de cara a la obtención de la 
satisfacción del cliente y logro de altos niveles de rendimiento financiero. Para alcanzar este 
objetivo se propone un análisis de los siguientes procesos:  
 Procesos de Operaciones: Desarrollados a través de los análisis de calidad y 
reingeniería. Los indicadores son los relativos a costos, calidad, tiempos o flexibilidad 
de los procesos. 
 
 Procesos de Gestión de Clientes. Indicadores: Selección de clientes, captación de 
clientes, retención y crecimiento de clientes. 
 
 Procesos de Innovación (difícil de medir). Introducción de nuevos productos en 
relación a la competencia. 
 
 Procesos relacionados con el Medio Ambiente y la Comunidad: Indicadores típicos de 
Gestión Ambiental, Seguridad e Higiene y Responsabilidad Social Corporativa. 
 
PERSPECTIVA DEL DESARROLLO DE LAS PERSONAS Y EL APRENDIZAJE 
 
 Estos indicadores constituyen el conjunto de activos que dotan a la organización de la habilidad 




 Capacidad y competencia de las personas (gestión de los empleados). Incluye 
indicadores de satisfacción de los empleados, productividad, necesidad de formación, 
entre otros. 
 
 Sistemas de información (sistemas que proveen información útil para el trabajo). 
Indicadores: bases de datos estratégicos, software propio, las patentes y copyright 
(marca registrada) entre otras. 
 
 Cultura-clima-motivación para el aprendizaje y la acción. Indicadores: iniciativa de las 
personas y equipos, la capacidad de trabajar en equipo, el alineamiento con la visión 
de la empresa, entre otros. 
 
PRINCIPIOS DE CALIDAD 
 
Estos principios los puede utilizar la dirección de la Organización como un marco de referencia  
en la consecución de la mejora del desempeño. Estos principios se derivan de la experiencia 
colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales. 
 
Principio 1:   Enfoque al Cliente.  
Principio 2:   Liderazgo.  
Principio 3:   Participación del personal.  
Principio 4:   Enfoque basado en procesos. 
 Principio 5:   Enfoque de sistema para la gestión.  
Principio 6:   Mejora continua.  
Principio 7:   Enfoque basado en hechos para la toma de decisión. 
Principio 8:   Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
 
OBJETIVOS  DE  “COLCHONES ABC”S.A. 
 
En base a las perspectivas y principios de calidad, los objetivos  a establecerse en “ABC” son 
los siguientes: 
 
 Ser líderes en el mercado nacional de colchones, mediante respuestas rápidas y 
flexibles a las oportunidades de mercado. 
 




 Comprensión y motivación de las personas hacia las metas y objetivos de la 
organización, así como la participación en la mejora continua. 
 
 Ventaja competitiva mediante capacidades mejoradas de la empresa. 
 
 Habilidad para crear valor tanto para la organización como para sus proveedores 
mediante la optimización de costos y recursos, así como flexibilidad y velocidad de 
respuesta acordada conjuntamente a mercados cambiantes. 
 
  Fidelidad del Cliente. 
 
 Posicionamiento en la producción y venta de colchones, garantizando solidez y 
transparencia en los resultados técnicos y financieros. 
 
 Empoderamiento del personal. 
 
 Estabilidad  laboral del personal. 
 
4.2    PARTICIPACIÓN DEL PERSONAL 
 
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una Organización y su total compromiso 
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta. 
 
 Esto implica: 
 
La dirección debería mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la Organización, incluyendo 
el sistema de gestión de la calidad, mediante la participación y el apoyo de las personas. Como 
ayuda en el logro de sus objetivos de mejora del desempeño, la dirección debería promover la 
participación y el desarrollo de su personal: 
 
 Proporcionando formación continua y la planificación de carrera. 
 
 Definiendo sus responsabilidades y autoridades. 
 
 Estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempeño de los 
procesos y evaluando los resultados. 
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 Facilitando la participación activa en el establecimiento de objetivos y la toma de 
decisiones. 
 
 Mediante reconocimientos y recompensas. 
 
 Facilitando la comunicación de información abierta y en ambos sentidos. 
 
 Revisando continuamente las necesidades de su personal. 
 
 Creando condiciones para promover la innovación. 
 
 Asegurando el trabajo en equipo eficaz comunicando sugerencias y opiniones. 
 
 Utilizando mediciones de la satisfacción personal, e investigando las razones por las 
que el personal se vincula a la organización y se desvincula de ella. 
 
La dirección de la Organización debería asegurarse de que se dispone de la competencia 




 Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la empresa. 
 
 Innovación y creatividad en promover los objetivos de la organización. 
 
 Un personal valorado por su trabajo. 
 




La aplicación del principio de participación del personal, se implementa por medio: 
 Comprender la importancia de su contribución y su papel en la organización. 
 




 Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolución. 
 
 Evaluar su actuación de acuerdo a sus objetivos y metas personales. 
 
 Buscar activamente oportunidades de mejorar la competencia, el conocimiento y la 
experiencia de las personas. 
 
 Promover la discusión abierta de los problemas incidentes. 
 
4.3   CAPACITACIÓN SEGÚN PROPUESTA 
 
El Cobrador no es un elemento más del Dpto. de Crédito y Cobranza, es uno de los engranajes 
que pone en marcha el sistema económico de la empresa. Es a través de su gestión con la que se 
cierra en definitiva el ciclo de la venta y con la que así mismo se completa el ciclo del negocio. 
 
El buen cobrador debe desarrollar ciertas habilidades y técnicas orientadas a mejorar su nivel 
profesional y perfomance dentro de la empresa. Nunca debe olvidarse que una buena cobranza 
dará más seguridad a la gestión administrativa de la empresa comercial, especialmente de 
aquellas cuya función principal es vender exclusivamente a plazos. A continuación se presentan 
los principales aspectos que debe considerar para ejercer una adecuada gestión de cobranza: 
 
 
CONOCIMIENTO DE SI MISMO 
 
 Apariencia personal. 
 Tono de  voz. 
 Vocabulario. 
 Actitudes. 
 Habilidad  mental. 
 Aptitudes para la cobranza. 
 Conocimiento técnico de la cobranza. 
 
CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO O NEGOCIO 
 
 Trayectoria de la empresa. 
 Políticas de cobranza. 





CONOCIMIENTO DEL CLIENTE 
 
 Deseo de sentirse tranquilo. 
 Deseo de beneficio económico. 
 Deseo de imitar. 
 Deseo de sobresalir. 
 Deseo de seguridad. 
 
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA COBRANZA 
 
 Riesgo en la gestión del cliente. 
 Posibilidad de quiebra del cliente. 
 Registrar las acciones del cobro. 
 







Dentro del contexto del manejo de los Recursos Humanos, requiere especial atención el 
personal de Cobranza, ya que al igual que el de Ventas, su capacitación y entrenamiento deberá 
ser permanente. Es que si bien es cierto que el cobrador acapara nuestra atención en cuanto a 
calificar al personal de cobranza no nos olvidemos del resto de personas que deben realizar 
eficazmente su labor para que la función del cobro responda a los requerimientos de la empresa. 
 
4.4   EQUIPO DE TRABAJO  PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL 
 
Los equipos de trabajo que son efectivos producen más ideas y más información que 
trabajadores laborando a solas. El trabajo en equipo se traduce en mejores decisiones y 
resultados debido a la diversidad de atributos y percepciones de los miembros del equipo. 
 




El gerente.- Su rol como máxima autoridad de la institución, es de tipo estratégico, consiste en 
orientar, establecer, desarrollar, mantener y perfeccionar el sistema de control interno.  
 
Su responsabilidad como representante legal, es garantizar la efectividad eficiencia y eficacia 
del sistema de control interno, el cual a su vez debe conllevar al cumplimiento de los objetivos 
de la institución.  
 
El comité coordinador de control interno.- Son los responsables del direccionamiento y 
evaluación continua a la efectividad del sistema de control interno y su capacidad para apoyar el 
cumplimiento de objetivos institucionales, también verificar que se atiendan las 
recomendaciones generadas por el área de control interno y por los órganos de control .  
 
El nivel Directivo.- Son los responsables por la implementación de control interno al interior de 
cada una de las oficinas , por la identificación, diseño estandarización y actualización 
permanente de los procesos bajo su responsabilidad por el análisis, valoración de los riesgos que 
puedan afectar los resultados de los procesos asignados a su oficina , por la implementación de 
controles, aplicación de métodos y procedimientos de autocontrol, mecanismos de verificación 
y evaluación de su gestión .  
 
También son responsables por la autoevaluación, acoger las recomendaciones generadas por la 
EVALUACIÓN INDEPENDIENTE (auditorías) que realizan los entes de control y por la 
puesta en marcha de los planes de mejoramiento de su actividad operativa y administrativa, 
conforme a los objetivos específicos de los procesos a cargo de la dependencia y su relación con 
los objetivos institucionales. 
  
El jefe de control interno.- Es el responsable de la evaluación independiente del sistema de 
control interno en su conjunto y por el desarrollo de la función de la auditoría interna, por 
informar las deficiencias y generar las recomendaciones correspondientes, asegurando al 
representante legal (gerente) nivel directivo y comité de control interno la toma de decisiones y 
definición de políticas necesarias al mejoramiento de control interno, la gestión y resultados 
institucionales.  
 
4.5  PROCEDIMIENTOS Y CONTROLES DE CUENTAS POR COBRAR 
 
El sistema de control interno en el área de crédito y cobranza abarcará todos aquellos controles 
y procedimientos que harán que se alcancen los siguientes objetivos: 
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1.- Las cuentas por cobrar de clientes o cantidades a percibir de otros deudores a cobrar estarán 
correctamente registradas, valoradas y clasificadas en los estados contables y procederán de 
transacciones previamente autorizadas. 
 
En la cuenta a cobrar de clientes se tendrá en cuenta: 
 
El saldo total de clientes registrado en contabilidad (mayor general) deberá estar 
soportado y desglosado por una relación de saldos individualizados de clientes (auxiliar 
de clientes), estos auxiliares contendrán:
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 Número o código de cliente 
 Nombre del cliente 
 Saldo del clientes 
 Fecha de operación 
 Concepto 
 Número de factura 
 Fecha de vencimiento 
 Importe y total 
 
a) Se conciliará mensualmente el total de los saldos de los auxiliares de clientes con el 
saldo del mayor 
 
b) Los saldos existentes en las cuentas de clientes convendrá confirmarlos 
periódicamente y aclarar posibles diferencias. 
 
2.  Todos los saldos de las cuentas por cobrar estarán sujetos a un control del crédito en cuanto a 
su identificación, vencimiento y seguimiento de saldos vencidos y no liquidados. 
Se determinará periódicamente la antigüedad de la deuda del cliente, se preparará en los cierres 
contables mensuales con el objeto de: 
 
 Analizar las cuentas de clientes con deudas vencidas y de antigüedad importante, para 
adoptar medidas de recuperación. 
 
 Calcular las provisiones contables y fiscales para insolvencias, siguiendo los criterios 
y normas correspondientes. 
                                                          
6 Juan M.; Aguirre Ormaechea; Control Interno, Áreas Específicas de Implantación  
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Las provisiones para créditos incobrables originados en operaciones del giro ordinario del 
negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo a razón del 1% anual sobre los créditos 
comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren pendientes de recaudación al 





 Asiento contable de la provisión fiscal 
 
- 1   - 
Gasto cuentas incobrables            
         Provisión cuentas incobrables            
V/ Provisión del 1% de cuentas por cobrar 
 
 Dar de baja Cuentas y Documentos por Cobrar que superan los 5 años, mediante el 
siguiente asiento contable: 
-   2    - 
Cuentas Incobrables 
           Cuentas por Cobrar 
           Documentos por cobrar          
V/ eliminar las cuentas por cobrar del cliente x    
 




                                                          





      
       
"COLCHONES ABC" S.A. 
    RECIBO No. 00143 
     
       LUGAR  DIA  MES AÑO 
   Quito 21 JULIO 2011 
   
       
       CLIENTE :   Sr. MARCO RUBIO  PORTILLA CÓDIGO 02.01.0036 
       No.  FORMA No.CH/DEP BANCO FECHA VALOR DESGLOSE 
DOC .  DE  PAGO           
F/  010230 CHEQUE 000123 PICHINCHA 10/01/2011 320,00   
  CHEQUE 000124 PICHINCHA 10/02/2011 320,00   
              
              
              
       
       OBSERVACIONES      
              
              
              
Este recibo no será válido si no presenta el sello de la empresa y firma del recaudador y/o ejecutivo de 
cobranza 
       










     
EJECUTIVO DE 
COBRANZA 
Fuente: Leonora Casamín; 2012 
           
     






































TABLA No. 4.2 
   









   
  
  
   
  
CLIENTE: MIGUEL SANTANDER 
 
  
CÓDIGO 01.01.0056      
          
FECHA CONCEPTO   ABONO SALDO 
15/05/2011 Saldo     2025,99 
16/06/2011 Abono a factura   675,33 1350,66 
          
          
  TOTAL   675,33   
          
     Fuente: Leonora Casamín; 2012 








TABLA No. 4.3 
        "COLCHONES ABC" S.A. 
ANTIGÜEDAD DE SALDOS 
AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2011 
CÓDIGO CLIENTES SALDOS   FECHA DE  POR VENCIDOS 





Santander   1350,66 15/08/2011         1350,66   
02.01.0036 Marco Rubio     742,36 07/02/2012   494,91 247,45         
04.11.0027 
Edgar 
Solórzano   1854,89 20/11/2011     1854,9       
05.29.0002 
Juan 
Manrique   2800,45 20/02/2012 1866,97 933,48         
08.06.0034 Jorge Haro     546,00 18/08/2011          546,00   
09.03.0003 
María 
Santellan   1200,46 12/06/2011         1200,46   
12.03.0005 
Fany 
Martínez     898,07 14/10/2010           898,07 
15.12.0001 
Patricio 
Schettini   1500,36 19/03/2012 1000,24 500,12         
16.03.0010 
Daniel 
Suquilanda   3150,45 25/12/2011 1575,22   1575,2       
17.42.0028 
Norma 
Naranjo     956,78 16/09/2011       956,78     
  TOTALES 15000,48   4937,34 1681,1 3430,1 956,78 3097,12 898,07 
          Fuente: Leonora Casamín; 2012 








   
  ABONO SALDO 
111 
 
TABLA No. 4.4 
   
     "COLCHONES ABC" S.A. 
CLIENTES PROVISIONADOS 
AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2011 
     CÓDIGO CLIENTE VALOR PROVISIÓN COMENTARIO 
01.01.0056 Miguel Santander    1350,66    13,51 Suspensión de pago 
02.01.0036 Marco Rubio      247,45      2,47 Enfermo 
04.11.0027 Edgar Solórzano    1854,89    18,55 Moroso 
05.29.0002 Juan Manrique      933,48      9,33 Moroso 
08.06.0034 Jorge Haro      546,00      5,46 Suspensión de pago 
09.03.0003 María Santellan    1200,46    12,00 Moroso 
12.03.0005 Fany Martínez      898,07      8,98 Desaparecido 
15.12.0001 Patricio Schettini      500,12      5,00 Moroso 
16.03.0010 Daniel Suquilanda    1575,22    15,75 Desaparecido 
17.42.0028 Norma Naranjo      956,78      9,57  Suspensión de pago 
          
          
  TOTAL  10063,13  100,63   
     Fuente: Leonora Casamín; 2012 
 
     
    
 
     2025,99 
 
 
   675,33 1350,66 
     








































TABLA No. 4.5 
  
    "COLCHONES ABC" S.A. 
BALANCE DE CLIENTES 
AL 30 DE DICIEMBRE DEL 2011 
    NÚMERO CLIENTE CÓDIGO SALDO 
1 Miguel Santander 01.01.0012  1350,66 
2 Jorge Haro 01.01.0027    546,00 
3 María Santellan 01.01.0036  1200,46 
4 Fany Martínez 02.01.0024    898,07 
5 Daniel Suquilanda 02.01.0045  3150,45 
6 Norma Naranjo 02.01.0068    956,78 
7 Marco Rubio 05.18.0036    742,36 
8 Juan Manrique 05.29.0002  2800,45 
9 Edgar Solórzano 04.11.0027  1854,89 
10 Patricio Schettini 15.12.0001  1500,36 
        
        
  TOTAL   15000,48 
        










CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 
 
Luego de haber realizado el respectivo análisis de información para identificar cuales  los 
puntos que se tratarían a profundidad en la elaboración del sistema de control interno; se 
presentará  las conclusiones y recomendaciones a las cuales se llegó después de todo este 
proceso. 
 
5.1  Conclusiones 
 
1. En la actualidad las empresas que se dedican a la producción y venta de colchones se han 
visto obligadas a incorporar a sus ventas un sistema de crédito eficaz,  para obtener el 
mayor número de clientes posibles, lo que ha generado un incremento en las ventas, pero 
esto no es suficiente cuando se carece de un sistema eficiente y efectivo de la recuperación 
del efectivo. 
 
2. La empresa “COLCHONES ABC” S.A. cuenta con los recursos económicos, tecnológicos 
y humano necesarios para realizar sus actividades  diarias. 
 
3. La gerencia se encuentra motivada a implementar el sistema de control interno en el 
departamento de crédito y cobranzas, y a difundir este interés a todo el personal de la 
empresa, especialmente al personal del departamento en cuestión. 
 
4. Es necesario adoptar medidas que permitan disminuir el riesgo de fraude al que se expone 
el efectivo de la  empresa “COLCHONES ABC” S.A, es cierto que los créditos no son 
exclusivamente efectivo, pero la recuperación de las ventas, genera efectivo. 
 
5. No solamente es importante incrementar las ventas, sino la manera efectiva como se 
pretenda recuperar el crédito otorgado, ya que en la actualidad es complicado contar con la 
voluntad de pago (buena fe) de las personas y más aún cuando no existen respaldos 
suficientes de la deuda. 
 
6. Toda empresa está sujeta a riesgo al momento de otorgar un crédito, el riesgo pretenderá 




7. El control interno es una herramienta importante, ya que permite salvaguardar los recursos 
de la empresa, mediante la aplicación de controles idóneos en todos los procesos de cada 
una de las áreas de la empresa. Para que la recuperación de la cartera sea eficiente  es de 
suma importancia contar con un manual de procedimientos a seguir para el cobro oportuno 
de los créditos, así como las funciones que deben realizar cada uno de los miembros del 
departamento de crédito y cobranza. 
 
8. Es preciso señalar la importancia de un área de Crédito organizada ya que permitirá tener 
en cuenta  al momento de aprobar un crédito la autorización de la persona indicada, la cual 
deberá firmar la aprobación de dicho crédito. 
 
9. Los empleados del área de Crédito deben tener un cuidado especial con la documentación 
del cliente la cual debe ser estar debidamente firmada y las copias de los documentos 
presentados como garantía; son los únicos avales que permitirán a la empresa exigir el 
pago de la deuda. 
 
10. Este trabajo pretende incorporar al área de crédito, procesos, mediante la aplicación de 
formatos que permitan controlar de mejor manera el crédito desde su otorgamiento hasta 
lo más importante su recuperación oportuna. 
 
11. La empresa está analizando la probabilidad de realizar una auditoria informática a la par 
de la implementación del sistema de control interno en el departamento de crédito y 
cobranzas, para incrementar la eficiencia del sistema de control interno. 
 
 
  5.2  Recomendaciones 
 
1. Es necesario que la empresa disponga de un software que permita trabajar en línea los 
módulos de inventaros, facturación, cuentas por cobrar, tesorería y contabilidad. 
 
2. Realizar estudios costo/beneficio a largo plazo para invertir más recursos tanto 
económicos, tecnológicos y humano para realizar eficientemente sus operaciones y 
minimizar el cargo y duplicidad de trabajo, así como minimizar probabilidad de fraudes. 
 
3. Coordinar la realización de cursos de capacitación y motivación para que el personal de 
todos los departamentos  participen y proporcionen ideas que puedan mejorar el proceso 
de implementación del sistema de control interno. 
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4. Tomar la decisión inmediata de sanear la cartera mediante la realización de notas de 
crédito, ajustes de valores menores, baja de valores incobrables,  para tener un saldo real 
de la cartera. 
 
5. Es recomendable actualizar constantemente la información de los clientes, especialmente 
de los temporales, ya que esto permitirá tener identificado al cliente y saber con exactitud 
la dirección para ubicarle en caso de tener algún retraso en los pagos. 
 
6. Poner en vigencia un manual de políticas y procedimientos con la finalidad de establecer 
responsabilidades para minimizar riesgos. 
 
7. Es necesario que se analice, coordine y apruebe el organigrama funcional sugerido para la 
empresa, así como de las nuevas funciones y responsabilidades de los cargos del personal 
del departamento de crédito y cobranzas. 
 
8. Aplicar el manual de funciones, el cual permite conocer al personal las funciones de las 
cuales es responsable; y por las acciones que deberá responder ante del Comité de Crédito. 
 
9. Se recomienda tener mucho cuidado con la documentación de los clientes, se deberá 
mantener un archivo debidamente custodiado de esta información al igual que de las 
garantías entregadas por el  cliente.  
 
10. Mantener un especial control de los cheques protestados y hacer un seguimiento del 
cumplimiento de los objetivos planteados a corto y largo plazo en el área de Crédito y 
Cobranza, de esta manera para conocer si los controles aplicados en los procedimientos 
tuvieron los resultados deseados. 
 
11. Seguir con el proyecto de realizar una auditoria informática que ayude a que el sistema de 
control interno amplíe las seguridades tanto en el departamento de crédito y cobranzas 
como en los demás departamentos de la empresa que también colaboran con el proceso de 
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